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RESUMEN 
El proyecto se realizó, con el fin de presentarle a la empresa de exposiciones 
equinas Eventos H.S de manera planificada y ordenada la solución para la 
correcta ejecución en las diversas ferias que realiza, buscando optimizar la 
disposición de espacios, recursos y lugares que permitan mejorar la legista de 
dichos eventos.  
 
Este proyecto inicia a partir del acompañamiento realizado a la empresa en 
diferentes exposiciones, donde se evidencia la falencia de organización en la 
ejecución de cada uno de los eventos. A través de entrevistas realizadas al 
personal se conoce las fortalezas y debilidades de la empresa en el proceso y el  
desarrollo logístico de las ferias equinas, lo cual ayuda a reconocer cual es mejor 
plan que mediante la incorporación de herramientas de ingeniería Industrial, 
análisis de los procesos y estudios financieros logra obtener un resultado que 
permiten orientar a la empresa Eventos H.S en la implementación del sistema de 
gestión logística, de esta manera, la percepción positiva de la ejecución de los 
eventos presenta un crecimiento notable el cual, y con tiempo generará un 
crecimiento en la demanda para la organización de los diferentes eventos 
presentes en el sector. 
  
Procesos, clientes, planeación, control y organización. 
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ABSTRAC 
The project was carried, out in order to present to Eventos H.S. equine exhibitions 
company a planned and ordered solution for the implementation for the right 
execution on different fairs which they make, seeking to optimize the layout of 
spaces, places and resources that helps to improve logistic of such events.  
 
This project started from the company accompaniment in different exhibitions, 
where events’ failed execution was very noticeable. As a result of interviews with 
staff involved I know company’s strengths and weaknesses in the process of the 
logistical organization in horse funfair. That information helps to get an accurate 
outcome by incorporating tools Industrial engineering, process analysis and 
financial studies known, allowing Eventos H.S. company implementing the logistics 
management system. Thus positive perception of the execution of the events is 
increased which, in time, it will generate a growth in demand for organizing in 
diverse events. 
  
Processes, customers, planning, control, organization. 
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INTRODUCCIÓN 
Este proyecto tendrá como temática un sistema de gestión logística en la 
empresa Eventos H.S., que comprenderá el cumplimiento de diferentes 
procesos, lo cual les permitirá conocer y mantener las exposiciones que 
realizan a nivel nacional, donde su eficiencia y compromiso con respecto al 
manejo logístico ha hecho posible desarrollar un promedio de 300 exposiciones 
a lo largo del País. 
Debido a la escases de empresas en lo que refiere a este sector, se busca 
implementar diferentes estrategias que lleguen a ganar competitividad y 
oportunidades en cuanto al mercado, donde se deben mantener los socios, 
clientes y trabajadores ya que son de gran importancia para el mantenimiento 
de la empresa; buscando documentar toda información de las exposiciones y 
mantener bases de datos ya que en la actualidad no están registrados, debido 
a esto no se conoce que rentabilidad posee la empresa. 
Esto se obtendrá con base en las siguientes herramientas: 
 Sistemas logísticos 
 Cadena de suministros 
 Distribución de planta 
 Indicadores de Gestión  
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JUSTIFICACIÓN 
La competitividad que se exige hoy en día a las organizaciones se da no solo 
por la globalización de procesos y clientes, sino porque el mercado actual es 
cada vez más exigente y selectivo; esto pone una imperiosa necesidad a las 
empresas de servicios de una mejora sustancial en sus procesos si quieren ser 
competitivas en el medio. Donde se presentan dudas acerca del cumplimiento 
del nivel de servicio que se desea alcanzar y los costos que esto implica, se 
entiende que los diferentes sistemas de gestión logística que se presentan no 
generan la eficiencia que esto involucra evidenciando como resultado la falta 
de productividad. 
Es por esto que al realizar un proceso de sistema de gestión logística de 
servicios en la empresa Eventos H.S; permite proyectar la planeación del 
desarrollo de las exposiciones equinas, programando con tiempo y efectividad 
la distribución necesaria en el momento de la realización de dichos eventos. En 
lo que refiere al sector equino, siendo de poco reconocimiento y generando 
permanencia a la empresa, donde quienes se involucran y conocen del gremio 
distinguen la importancia de estas exposiciones y su popularidad; permitiendo 
estabilidad a Eventos H.S por un tiempo cerca de 15 años, conservar los 
clientes y proveedores. 
Al visualizar los servicios que presenta la empresa, se identificaron una serie 
de falencias que no se habían tenido en cuenta, ya que las exposiciones que 
han venido realizando de manera poco organizadas, sin presentación informes, 
manejo de documentos, anotaciones, planillas, ni papelería que registre lo que 
han hecho año tras año, si ha venido mostrando utilidades, lo que traslapo los 
problemas de organización. 
Lo que se propone se orienta a darle un mejor manejo a los proceso ya 
establecidos y permitir una mejor organización que facilite el desarrollo y  
crecimiento de la empresa. La propuesta de mejora se plantea bajo la filosofía 
del manejo de procesos logísticos, aplicados en el área de los eventos, 
buscando con ello organización operacional y administrativa y reducción de 
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costos, al poder visualizar todos aspectos que los conforman y así mismo 
evaluarlos. 
Por medio del anterior enfoque, al efectuar la planeación y ejecución de las 
actividades, oportunamente se  generará en la empresa un modelo eficaz en la 
toma de las decisiones, relacionadas con la ejecución de varios eventos 
simultáneos, de esta manera se optimizarán los recursos de la compañía y  se 
llegará a cumplir el objetivo principal del proyecto.  
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GENERALIDADES 
1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
Eventos H.S. es una empresa que se dedica a la prestación servicios 
logísticos, especializada en exposiciones equinas; actividad que se lleva a cabo 
a través de las diferentes festividades en los municipios de Colombia, dentro de 
su experiencia abarca grandes ciudades como lo son: las ferias de las flores en 
la ciudad de Medellín, la copa caribe y  exposiciones categoría B en la ciudad 
de Barranquilla1, permitiendo a la empresa mantenerse activa por cerca de 13 
años, ofreciendo los siguientes servicios: 
 Manejo de parqueaderos: Control de ingresos de vehículos por placa, 
emisión de boleta de entrada y cobro de las diferentes tarifas, asignación de 
parqueaderos. Ofrece seguridad y comodidad a los visitantes en las 
exposiciones. 
 Manejo de baños: Prestar el servicio de baños fijos, lavamanos, espejos y 
algunos implementos de aseo como papel higiénico, servilletas para manos 
y jabón, realizando aseo constantemente en los baños, y a si mismo 
recaudado el costo del servicio. Cubriendo las necesidades  básicas dentro 
de cualquier evento. 
 Venta y manejo de taquilla y palcos: Venta de boletería y venta de palcos 
con asignación de manillas, pases de cortesía (Si está establecido en el 
contrato). Manejando un control y la ubicación de público en las respectivas 
zonas establecidas. 
 Logística y ubicación de personal: Hace referencia la ubicación del personal 
de la empresa para controlar el ingreso y salida del público en diferentes 
lugares como son: las tribunas, los palcos, zonas VIP, zonas comerciales, 
pesebreras o corrales. Con ello se busca mantener el orden y el aseo para la 
protección de medio ambiente, y el cuidado a los animales. 
                                                 
1
 http://pasofinotv.com/wp-content/uploads/2014/12/CALENDARIO-DE-FERIAS-2015.pdf 
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 Bar y restaurante: Venta de licores nacionales e importados restringiendo la 
venta a menores de edad según la “Ley 124 de 1994”2, venta de comidas 
típicas colombianas o a la carta, comidas rápidas y comestibles. Brindándole 
al público la satisfacción  en sus necesidades durante la exposición. 
 Manejo de bodegas e inventarios: Almacenamiento y manejo de inventario 
de bebidas y licores suficientes para abastecer todo el consumo de la 
exposición; lo cual abarca varias modalidades entre ellas encontramos 
puntos estratégicos en las tribunas, zonas VIP, bares, restaurantes, entre 
otros.  
 Control y vigilancia: Promover la seguridad del público durante el evento 
según la normatividad de cero armas u otros objetos corto-punzantes,3 y/o 
todo contrabando que ingrese durante el evento (Bebidas, licores, comidas y 
demás vendedores). 
 Personal de Pista y pre-pista: Montaje de pista y pre pista, ubicar tanto al 
montador como al caballo antes de ser expuesto al jurado calificador, 
proporcionar el espacio adecuado para el personal de la asociación o jurado 
encargado de la premiación. 
Por su experiencia se ha convertido en la mejor opción para el  manejo de la 
comercialización, operación y organización de exposiciones equinas, ya que se 
destaca por que cada uno de los eventos que realizan culmine a cabalidad.  A 
través de Fedequinas se ha visto una disminución desfavorable de quienes 
participan y hacen posibles estas exposiciones, debido al consumo social que 
en los últimos tres años han dejado de participar.  
Lo mencionado anteriormente se observó en el primer trimestre del año 2.012, 
puesto que en el mes de marzo hubo inasistencia notable en varias de las 
exposiciones que se realizaron; con respecto a esto el comentarista Juan David 
Castaño indica que: 
                                                 
2 GAVIRIA TRUJILLO Cesar “Ley 124 de 1.994” Prohibición de bebidas embriagantes a menores de edad internet: 
(http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma). 
3 REPUBLICA DE COLOMBIA, Gobierno Nacional. “Ley 745 de 2.002”. Internet: 
(http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma) 
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“Un grupo de personas que expresó su desacuerdo con las políticas 
económicas de la Federación; invitaron a los caballistas a que no 
asistieran a las ferias de la organización. Esta situación tocó a Manizales 
y a otras ciudades en cuanto a público y ejemplares, ya que detrás de 
cada caballo hay cerca de cuatro personas (Montador, palafrenero, dueño 
y señora)”4.  
Ya identificada la problemática que se estaba presentando; lo que se busca es 
no perjudicar las instituciones que promocionan dichos eventos, ni a quienes 
participan, por ese motivo la Fedequinas se encargó de convocar los 
caballistas y el público en general; con el fin de informarles de las próximas 
exposiciones que se realizarán según el calendario estipulado por dicha 
federación.  
Siendo lo anterior de gran importancia, las instituciones encargadas de 
demostrar que si son significativas las exposiciones equinas en todos los 
municipios del país, se obtuvo una excelente participación en el mes de mayo  
del año 2.012, que cumplió con la expectativas según lo informo por el Sr.  
Rodrigo Rojas Garzón en la página La Nación donde indica que: 
“Con gran éxito culminó la exposición equina en Pitalito, donde la 
participación de los principales criaderos del país permitió ver un 
espectáculo caballístico de grandes dimensiones”5. 
Al caracterizar la empresa por la excelente prestación de servicios que ofrece, 
se presentan varias falencias en diferentes puntos importantes de su 
operación, especialmente los relacionados con la planeación interna lo cual ha 
generado problemas en el control operativo en la realización de los eventos.  
 
 
 
                                                 
4 CASTAÑO Juan David, La Patria, Exposiciones equinas en búsqueda de más público; 27 May 2.012 caldas. 
5 ROJAS GARZÓN Rodrigo, La Nación; Exposiciones equinas culminó con éxito Exposición Equina Grado B; 2 de 
noviembre 2.012. 
20 
 
Diagrama 1 Análisis de espina de pescado empresa Eventos H.S. 
 
Fuente: El Autor 2014; tomando como referencia el diagrama de Ishikawa. 
Por medio de este diagrama 1, se muestra el análisis de causa y efecto lo cual 
permite identificar los factores que están afectando a la empresa en su proceso 
operacional y logístico los cuales son: 
Capital de trabajo: debido a la falta de reuniones pertinentes para la realización 
de cada uno de los eventos, no se toman decisiones apropiadas que les 
permita obtener ganancias aseguradas; de lo contrario las pérdidas que se 
presentan son por no conocer con exactitud los gastos que genera cada una de 
estas exposiciones en años anteriores. 
Materiales: Para la empresa, los uniformes representan una herramienta de 
trabajo, de la cual no se tiene control alguno en cuanto a su agnación, uso y 
devolución después de cada evento; esto ha ocasionado que en varias 
oportunidades se hayan perdido dotaciones, que posteriormente se han 
utilizado en exposiciones incluso desarrollados por Eventos H.S, generando 
problemas de imagen seguridad y posibles problemas con la ley por manejo de 
productos ilegales.   
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Recurso humano: al no poseer una base de datos de los empleados con lo que 
se cuentan para el desarrollo de las exposiciones; se generan varias 
irregularidades con respecto al personal, debido a la falta de compromiso, 
impuntualidad, falta de interés, no son capacitados para su desempeño en el 
evento y en varias oportunidades la comunicación es inapropiada por no saber 
con que personal se cuenta. 
Esto con lleva a que la premura con respecto al desarrollo de las exposiciones, 
no se realiza una capacitación a los trabajadores haciendo evidente la falta de 
toma de decisión por la improvisación.  
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Mediante qué sistema, la empresa puede mejorar el control de las 
operaciones de servicio y mantenerse como pocas en el gremio equino?  
 
1.3. OBJETIVOS 
1.3.1. Objetivo General 
Desarrollar un sistema de mejora de procesos, por medio de las técnicas de 
gestión logística en las operaciones de servicio en Eventos H.S., con el fin de 
que se vea reflejado en la reducción de costos. 
 
1.3.2. Objetivos Específicos 
 Realizar un levantamiento de información de la empresa, por medio de 
análisis de datos, revisión de archivos y entrevistas para que permita la 
visualización de la operación y problemática.  
 Identificar las variables que presenta el sistema logístico por medio de la 
herramienta matriz DOFA, analizando las incidencias halladas. 
 Desarrollar una metodología de gestión logística que permita el manejo de 
las mejoras en las operaciones que se realizan en Eventos H.S. 
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 Validar la pertinencia del sistema logístico propuesto a través de indicadores 
de gestión realizando la comparación de eficiencia con el actual.  
 Valorar el sistema de gestión logístico propuesto en relación con el costo-
beneficio que genera.  
 
1.4. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
Espacial: La empresa Eventos H.S. está ubicada en la ciudad de Bogotá, 
Barrió, Nariño¸ Carrera 36 a N°22 - 21  
Temporal: El presente proyecto se realizará con un tiempo de duración de 11 
meses a partir de la aprobación del anteproyecto. 
Temática: este proyecto está enmarcado dentro de la gestión logística que 
abarca lo siguientes temas: planeación, operación, función logística, procesos 
de distribución, manejo de almacenes e inventarios, clases de inventarios, 
cadenas de abastecimiento; entre otros. 
Alcance: Optimizar el proceso de planeación para la mejora de operaciones y 
reducción de costos dentro de la empresa. 
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1.5. METODOLOGÍA 
1.5.1. Tipo de Investigación 
En la empresa Eventos H.S., se está realizando una investigación de tipo 
mixto, dado que durante el tiempo que se ha obtenido la información a través 
de un método cuantitativo, por medio del cual se captura la información 
referente a las operaciones tal como se están desarrollando distinguiendo de 
esta manera los servicios que se ofrecen. Con esto se busca  documentar las 
exposiciones que se han realizado y las que se realizarán con el fin de 
garantizarle a la empresa una mejor rentabilidad.  
Se desea entrevistar a las personas de la empresa, por medio de preguntas 
cerradas para conocer e identificar los diferentes puntos de vista como insumo 
del diseño de una propuesta de solución dentro de la que se estaría 
contemplando el manejo de indicadores.   
También se cuenta con el método cualitativo el cual a través de la observación 
permite la posibilidad de llevar a la práctica el sistema propuesto, persiguiendo 
fines de aplicación directos e inmediatos.  
Con respecto al estudio de investigación que se va a realizar, se mostrarán las 
diferentes actividades que se desarrollarán a través del cuadro metodológico, el 
cual se observa en la Tabla 1, para el desarrollo de  los objetivos específicos. 
 
 
24 
 
1.5.2. Cuadro Metodológico 
Tabla 1 Cuadro Metodológico  
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Realizar un 
levantamiento de 
información de la 
empresa, por medio 
de análisis de datos, 
revisión de archivos y 
entrevistas para que 
permita la 
visualización la 
operación y 
problemática.  
 Revisión de la base 
de datos de los 
eventos realizados 
en el año 2.013 y 
2.014. 
 Análisis de 
información de la 
empresa. 
 Diseño de 
entrevista. 
 Levantamiento de 
información de los 
procesos operativos 
actuales. 
 Consultar e 
extracción de datos.  
 Entrevista a 
gerente y personal 
de la empresa. 
 Observación del 
desarrollo logístico 
en un evento. 
 
Identificar las 
variables que 
presenta el sistema 
logístico por medio 
de la herramienta 
matriz DOFA, 
analizando las 
incidencias halladas. 
 Construcción de la 
matriz DOFA. 
 Análisis de la matriz 
DOFA.  
 Caracterizar los 
procesos. 
 Asistencia a la 
realización de un 
evento desde el 
inicio a la 
finalización del 
mismo. 
 Competitividad en el 
sector logístico.  
 Checklist. 
 Publicaciones y 
artículos del sector 
por medio de 
internet. 
Desarrollar una 
metodología de 
gestión logística que 
permita el manejo de 
las mejoras en las 
operaciones que se 
realizan en Eventos 
H.S. 
 Revisión del 
sistema logístico 
planteado para 
identificar los temas 
a tratar. 
 Documentar los 
procesos que se 
están realizando. 
 Enfoque basado en 
las reuniones que 
establece el gerente 
y demás 
trabajadores.  
 Entrevista a 
gerente y 
trabajadores. 
 Elaboración de 
documento. 
Validar la pertinencia 
del sistema logístico 
propuesto a través de 
indicadores de 
gestión realizando la 
comparación de 
eficiencia entre ellos. 
 Desarrollo de los 
indicadores de 
gestión. 
 Identificación de las  
oportunidades de 
mejora. 
 Tipificar puntos 
críticos. 
 Enfoque basado en 
los indicadores de 
gestión, a través del 
gerente y 
trabajadores.  
 Entrevistas a 
gerente y 
trabajadores. 
 Encuestas. 
Valorar el sistema de 
gestión logístico 
propuesto en relación 
con el costo-beneficio 
que genera. 
 Observación de 
costos. 
 Definir costos de 
beneficios del 
sistema. 
 Evaluar viabilidad 
del proyecto. 
 Análisis de costo – 
beneficio 
 Elaboración de 
documento. 
Fuente: El Autor 2014. 
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1.5.3. Marco Legal y Normativo 
Para el manejo del proyecto no existe una normatividad reglamentaria que la 
empresa deba cumplir, ni existen restricciones legales para la compra de 
insumos y comercialización de servicios; es por eso que en la Tabla 2, se hace 
referencia a las leyes que intervienen para estos eventos. 
Tabla 2 Marco Legal y Normativo 
ITEM ESPECIFICACIONES FUENTE 
DECRETO 2535 DE 1993 
por el cual se expiden 
normas sobre armas, 
municiones y explosivos. 
TÍTULO II 
CAPÍTULO II 
Armas y accesorios prohibidos 
CAPÍTULO III 
Tenencia, porte, transporte, pérdida o 
destrucción de armas y municiones. 
Bogotá, D.C., a 17 de diciembre 
de 1993; El Presidente de la 
República, César Gaviria Trujillo. 
El Comandante General de las 
Fuerzas Militares (e), General 
Ramón Emilio Gil Bermúdez. 
LEY 9 DE 1979 Diario Oficial 
No. 35308, del 16 de julio de 
1979. 
 
TITULO I 
DE LA PROTECCIÓN DEL MEDIO 
AMBIENTE 
Residuos sólidos 
Artículo 22 al artículo 34 
5 de febrero de 1979, se inserta 
debidamente corregida la Ley 9 
de 1979 en la Presente edición. 
Por la cual se dictan Medidas 
Sanitarias El Congreso De 
Colombia. 
Ley 1098 de 2006 
Ley de Infancia. 
LIBRO I 
La Protección Integral  
TITULO I 
Disposiciones Generales  
CAPITULO I 
Artículo 1º hasta artículo 214º 
Bogotá, D.C., a 8 de noviembre  
de 2006; PODER PUBLICO 
RAMA LEGISLATIVA 
Ley 124 de 1994 
Prohibición de bebidas 
embriagantes a menores de 
edad 
Por la cual se prohíbe el 
 Expendio de Bebidas 
 Embriagantes a Menores de  
Edad y se dictan otras  
disposiciones. 
Artículos del 1º al artículo 5º 
Bogotá, D.C., a 15 de febrero de 
1994. 
CESAR GAVIRIA TRUJILLO 
El Ministro de Justicia y del 
Derecho, Andrés González Díaz. 
LEY 745 DE 2002 
Por la cual se tipifica como 
contravención el consumo y porte  
de dosis personal de estupefacientes o 
sustancias que produzcan 
dependencia, con peligro. 
Artículos del 1º hasta el artículo 10º 
REPUBLICA DE COLOMBIA 
GOBIERNO NACIONAL 
Publíquese y cúmplase 
Dada en Bogotá, D. C., a 19 de 
julio de 2002. 
Fuente: El Autor 2014. 
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1.6. MARCO REFERENCIAL 
1.6.1. Presentación de la empresa 
La empresa Eventos H.S., está ubicada en el barrió Nariño, Carrera 36 a N°22 - 
21 como se observa en la imagen 1 la cual se destaca por la comercialización 
de exposiciones equinas generando empleo adicional a personas que lo 
necesiten, la cual está a cargo de Adriana Berrio, quien actualmente es socio y 
gerente. 
Esta empresa cuenta con 3 (tres) trabajadores en planta, y con un personal  
variable de 50 a 100 personas provisionales por exposición, quienes 
desempeñan los diferentes cargos en el desarrollo de exposiciones. 
La compañía cuenta con una experiencia de más de 15 años, lo que la ha 
hecho líder en el servicio. Sin embargo se ha identificado como una de sus 
principales debilidades es el hecho de no contar con registros, bases de datos 
de los trabajadores ni poseen archivos o documentación de los eventos que 
realizan.  
Imagen 1 Ubicación de la Eventos H.S. 
 
Fuente: Mapas de Bogotá, Noviembre 2014 
Su logo está representado un circulo azul que se muestra en la imagen 2, que 
describe la unión y el trabajo en equipo. 
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Imagen 2 Logo de la empresa 
 
Fuente: Eventos H.S., Noviembre 2014 
 
1.6.1.1. Misión 
Brindar un excelente servicio al público y clientes que participan en las 
exposiciones equinas, a través de satisfacer sus necesidades con el apoyo del 
personal capacitado6. 
1.6.1.2. Visión 
Ser líderes en la organización de exposiciones equinas, en corto plazo 
destacándonos por el buen servicio al cliente y la alta calidad de prestación de 
nuestro servicio7. 
1.6.2. Antecedentes 
Alrededor de los estudios investigados, en la Tabla 3 se citarán proyectos de 
grado consultados que se relaciona con temas afines, donde se tendrá en 
cuenta algunos que muestran el contexto a estudiar.  
De los proyectos que se mencionan a continuación, ninguno de ellos hace 
referencia a una empresa de eventos o con alguna similitud, por lo que este 
proyecto es un aporte a esta área. Sin embargo aprovechando la semejanza 
respecto al desarrollo de sistema logístico que los relaciona, permite una mejor 
orientación y guía para este propósito.   
                                                 
6 Empresa Eventos H.S., 2013 
7 Empresa Eventos H.S., 2013 
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Tabla 3 Cuadro de antecedentes 
TÍTULO OBJETIVOS CONCLUSIONES 
Mejoramiento de los 
procesos logísticos de 
Ferretería La Casita
8
. 
Mejorar los procesos logísticos de 
Ferretería La Casita para alcanzar 
mayores niveles de desempeño, a 
nivel de servicio al cliente y eficiencia 
de las operaciones. 
Siendo este proyecto enfocado en una pequeña empresa, presenta varias falencias, 
donde se encuentra la falta de documentación de las actividades que realizan, el manejo 
de inventarios y el uso indebido de los espacios. En el caso de inventarios plantean la 
clasificación ABC, donde les permite tener el manejo de la entrada y salida de 
mercancías. Con respecto al almacenamiento de mercancías utilizaron el método de las 
5’s, por medio de este logran identificar las ventajas, desventajas y los problemas que 
presenta el almacenamiento. Es por esto que se diseñó una simulación de LAY-OUT, el 
cual les permitió darle un mejor desempeño a la empresa en lo que refiere a los 
espacios, demarcaciones y reducción  de recorridos.  
Sistema de gestión 
logística en el 
Autoservicio el 
Perdomo Ltda
9
. 
Desarrollar el sistema de gestión 
logística en el Autoservicio el 
Perdomo Ltda. Mediante la 
optimización de los procesos 
logísticos, brindando una nueva 
opción de compra a los clientes. 
En este proyecto se logra identificar una falencia en los procesos operativos e 
inventarios; donde se identifica el poco conocimiento que ellos poseen con respecto a la 
mercancía que obtienen, para esto se desarrolló un sistema logístico que involucra los 
inventarios, recibo de mercancía, almacenamiento, picking y packing, devolución a 
proveedores y el servicio de domicilio. Ya que a la realización de este les permitió  
identificar que al tener un manejo adecuado de inventarios, las posibilidades de 
crecimiento son notorias.   
La importancia de la 
zona Franca de Bogotá 
como herramienta 
gerencial de gestión 
logística para las 
empresas 
colombianas
10
.  
Hacer un análisis de las ventajas 
logísticas, cuantitativas y cualitativas, 
con las cuales cuentan los gerentes o 
los inversionistas (las empresas 
colombianas productoras) al estar 
radicadas en las Zonas francas de 
Bogotá. 
Según el estudio realizado se identifica que la Zona Franca de Bogotá, busca el 
desarrollo de nuevas tecnologías donde aproximadamente 200 empresas tanto 
nacionales como internacionales cuentan con sus beneficios.  Es por esto que el 
proyecto plantea la unificación de ventas para las empresas por medio de una cadena de 
suministro que permita obtener un beneficio tanto en la parte financiera, como la materia 
cambiaria, aduanera y los acuerdos internacionales; identificando así la importancia de la 
gestión logística en este sector. 
Fuente: El Autor 2014. 
                                                 
8 BENAVIDES BOLÍVAR Cristian Fabián, CELIS CORNEJO Oscar Eduardo. Santander, 2.012.  Proyecto de grado (Mejoramiento de los procesos logísticos de Ferretería La Casita), 
Universidad industrial de Santander. 
9 SÁNCHEZ MORENO Edwin Libardo, Villa Morales María Fernanda. Ingeniería  Industrial. Bogotá, 2.012. Proyecto de grado (Sistema de gestión logística en el Autoservicio el Perdomo 
Ltda). Universidad Libre. 
10 RIVAS MENA Rubén Darío, Administrador de empresas. Bogotá 2.008. Trabajo de grado (La importancia de la zona Franca de Bogotá como herramienta gerencial de gestión logística 
para las empresas colombianas).  Pontificia Universidad Javeriana. 
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1.6.3. Marco Teórico 
Como apoyo a la investigación el trabajo se ha orientado hacia el estudio de los 
siguientes conceptos, que abarcan la gestión de todas las actividades 
operacionales que se tienen en el desarrollo de este proyecto. 
1.6.3.1. Logística 
La logística en los negocios comparada con otras disciplinas organizacionales 
como la economía, el mercadeo y la gestión operacional es un tema 
relativamente nuevo, que se ha venido trabajando alrededor de la gestión 
organizacional, buscando una mejor posición competitiva en los mercados 
actuales bastante globalizados. Esta tendencia de globalización de mercados 
obliga a las organizaciones a preocuparse por los costos y la forma en que 
llegan a sus clientes, por tanto surgen inquietudes alrededor de los 
movimientos y almacenamientos que generan los productos y servicios.  
La referencia más antigua que se conoce sobre logística, son los escritos de 
JULES DUPUIT,11quien definió que la logística permite establecer los recursos 
viables que son necesarios para el desarrollo de un bien o servicio, desde el 
momento que se solicita hasta que es entregado, relacionando esto con la 
cadena de suministros, debido a que esta controla el stock de los bienes y 
servicios, como la información que se necesita desde el momento en que se 
adquiere hasta el momento de finalización. 
En la imagen 3, se puede evidenciar un esquema de un proceso logístico que 
propone Aleu González donde se refleja desde la entrada hasta la salida del  
producto12. En este orden de ideas LAMB13, hace referencia a la logística como 
un proceso de administrar estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente 
de las materias primas, de las existencias en proceso de bienes y servicios 
                                                 
11 BALLOU Ronald H. Logística de administración de la cadena de suministro. 5ta Edición 2.004.  Pearson  p. 4 
12 Adaptado de esquema: Insumos y Productos en un Proceso Logístico. Modelo para la implementación de la 
logística en la pequeña empresa a través de índices de control, González-Aleu, 1997 
13 LAMB, CHARLES, HAIR Joseph y Mc Daniel Carl. Marketing, 6 ta Edición, International Thomson Editores S.A., 
2.002, p.383. 
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terminados, del punto de origen al de consumo. Así mismo FRANKLIN14, indica 
que se debe llevar un movimiento de los bienes correctos en la cantidad 
adecuada hacia el lugar correcto en el momento apropiado. 
Imagen 3 Proceso logístico 
 
Fuente: Aleu González (1997) 
Otra definición de logística encontrada es la del Council of Logistics 
Management: "El proceso de planificar, implementar y controlar eficientemente 
el flujo de materias primas, productos en curso, productos terminados y la 
información relacionada con ellos, desde el punto de origen hasta el punto de 
consumo con el propósito de satisfacer los requerimientos del cliente." (Council 
Of Logistics Management)15complementando la definición del Council of 
Logistics Management, se puede incluir la eficiencia en los procesos de 
almacenamiento y un adecuado manejo de costos. 
De acuerdo con Copacino y Rosenfield,16 quienes plantean la siguiente 
organización jerárquica de la gestión logística, y los parámetros para identificar 
un sistema logístico, (ver figura 1) en la cual se determina como punto de 
partida la planeación integrada de la logística, a través de la cual se desarrollan 
los objetivos y estrategias del negocio, como visualización de los lineamientos 
de alta gerencia, sobre las estrategias de posicionamiento de las 
organizaciones en los mercados y los requerimientos de los clientes que se 
                                                 
14  FRANKLIN B. Enrique,  Organización de Empresas, 2 da Edición, Mc Graw Hill, 2.004, p. 362. 
15 (The Council of Logistics Management. RLEC. Reverse LogisticsExecutives' Council. p.8) 
16 William Copacino y Donald B. Rosenfield, “Analytic Tools forStrategicPlanning”, International Journal of 
PhysicalDistribution and Materials Management, Vol. 15 Núm.3(1985), p. 49. 
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orientan a establecer lo solicitado por ellos, buscando siempre su satisfacción a 
través de cumplir sus necesidades y llenar sus expectativas en el momento que 
sea requerido.  
El fijar los objetivos y establecer las necesidades del servicio al cliente, permite 
establecer los siguientes eslabones temáticos, que define el curso del diseño 
del sistema logístico: 
 Ubicación de instalaciones: Hace referencia a la estrategia de selección del 
lugar de ubicación del área operacional, con miras a satisfacer las 
necesidades del cliente, con la mayor productividad y eficiencia posible. 
 Estrategia de operaciones: Tiene como objetivo identificar la competencia e 
implementar mejoras a corto y largo plazo, para de esta manera lograr 
aprovechar los principales recursos que suministra la empresa. 
 Administración de inventario: Disponer de la rotación de inventarios que 
tiene la empresa, ya que partiendo de ello se logra determinas un informe de 
utilidades y pérdidas, buscando establecer las condiciones financieras de la 
empresa.  
 Sistemas de información: Capacidad que tiene la empresa para distribuir y 
establecer diferentes funciones tanto en el área administrativa como en los 
procesos, buscando siempre la mejor opción para la empresa y poder 
apoyar la toma de decisión.  
 Manejo de materiales: Espacio donde se almacenan, distribuyen, transportan 
y manipulan los procesos y productos que van a ser utilizados para un 
objetivo programado.  
 Tráfico y transporte: Concepto por el cual se garantiza la entrega a tiempo y 
en el lugar solicitado por el cliente. 
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 Método de planeación y control: Busca instaurar por medio de diagramas o 
gráficos los procesos que se realizan en la empresa, facilitar los 
procedimientos que se están desarrollando a su interior.  
 Organización: Son las diferentes actividades que dispone la empresa para 
las mejoras de los procesos. 
Figura 1 Estrategia de un sistema logístico 
 
Fuente: William Copacino y Donald B. Rosenfield, 
1.6.3.1.1. Costo Logístico en las organizaciones 
Los costos logísticos permiten que la planeación que se realiza en una 
empresa dentro de la administración de la cadena de abastecimiento y su 
resultado, sea indiscutible para los propósitos y negociaciones que presenta la 
empresa, aplicando esto hacia el desempeño de la empresa por medio de su 
misión y visión. 
En el área de costos es indispensable que tenga la participación de personas 
idóneas para que los procesos y la optimización de costos determine la  
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minimización de los mismos, generando de esta manera ganancias en las 
empresas y alcanzar los resultados esperados. Una manera de conocer un 
proceso de costos logísticos viable puede ser a través de la propuesta de la 
figura 2, ya que por medio de este modelo se implementan criterios muy 
importantes, que permiten identificar el manejo de las diferentes clases de 
costos entre ellos se encuentra: 
1. Costo de Inventario: es el que tiene en cuenta las erogaciones por el 
mantenimiento y almacenamiento de diferentes productos o servicios que se 
ofrecen en un tiempo establecido, identificando cuanto se va invertir en la 
producción, que se va hacer o en el servicio que se va prestar; por lo 
habitual estos costos son variables ya que también se detalla y valora los 
bienes propios y disponibles. Al hacer referencia al mantenimiento de un 
inventario esto involucra a los gastos generados por arriendo de bodega, 
impuestos, algunas veces seguros, transporte entre otros donde por medio 
de infraestructura se pueden presentar reparaciones, deterioros, arreglos, 
pintura y por equipos informáticos medios de soportes técnicos que lo 
necesiten. 
2. Costo Administrativo: cubre el presupuesto con el cual cuenta toda empresa 
para los gastos de contratación de personal, de papelería y transportes entre 
otros, donde se tienen en cuenta los procesos de ordenamiento en los 
cuales se conocen: 
 Personal directo: trabajadores que tienen contrato directo con la empresa, 
y se benefician de tener todas las prestaciones legales e incluidas 
dotaciones o bonificaciones. 
 Personal indirecto: son trabajadores que intervienen habitualmente  con la 
empresa, ya sea por horas o por servicios prestados. 
 Papelería: todo suministro de papelería que se involucra en una empresa. 
(hojas, lapiceros, tintas, formatos, recibos etc.)  
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 Llamadas telefónicas: las diferentes llamadas que se realizan ya sean 
nacionales o locales, fax o internet. 
3. Costos de Transporte: son los gastos generados por la movilización del 
producto o servicio desde el momento en que es terminado hasta su 
distribución. 
A través del figura 2, se identifican los costos involucrados en la gestión 
logística; la administración de los mismos permite a la empresa, planificar de 
manera adecuada la satisfacción de las necesidades de los clientes, 
minimizando costos. 
Figura 2 Costos Logísticos 
 
Fuente: Gestión logística integral
17
 Pág. 293 
1.6.3.1.2. Cadena de suministro 
La dinámica de los mercados a nivel internacional, ha generado que las 
compañías formen nuevas relaciones de intercambio tanto en el manejo de la 
información, como en los flujos de insumos y recursos entre proveedores y 
consumidores. Según Chase, la administración de la cadena de suministro es 
un tema de gran importancia para los negocios actuales, debido a que muchas 
                                                 
17
 MORA G Luis Anibal., Gestión Logística Integral, editorial ECOE, 2008 p. 293 
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compañías logran una serie de ventajas competitivas posicionando la 
organización al establecer y operar sus procesos a lo largo de la cadena con 
eficiencia. 
La cadena de suministros según Chopra “está formada por todas aquellas 
partes involucradas de manera directa o indirecta en la satisfacción de una 
solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al 
fabricante y al proveedor, sino también a los transportistas, almacenistas, 
vendedores al detalle (o menudeo) e incluso a los mismos clientes”.18 
Manifestando así que la eficacia de un proyecto, busca siempre tener un punto 
de vista definido para lograr establecer una información clara y precisa, por 
medio de los requerimientos o servicios que desean los clientes.  
Figura 3 Flujo de información en una empresa individual. 
 
Fuente: Ronald H. Ballou, cadena de suministro 
19 
Este conjunto de actividades interrelacionadas y que interactúan, abastecen  
por medio de flujos de productos, servicios e información las necesidades 
específicas de cada cliente, buscando que los procesos que realizan cada uno 
                                                 
18
 BALLOU Ronald H. Logística de administración de la cadena de suministro. 5ta Edición 2.004.  Pearson p.8 
19
 BALLOU Ronald H. Logística de administración de la cadena de suministro. 5ta Edición 2.004.  Pearson  p.8 
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de los proveedores se coordinen de tal forma que generen ventajas 
competitivas. Esto debido a la dificultad que presenta el no tener siempre 
ubicados los insumos en un solo lugar. 
La figura 3, se puede observar la estructura básica de una cadena de 
suministro para una empresa individual, donde se identifican las interacciones 
físicas de proveedores, transportadores, productor y almacenamiento de 
productos y un flujo inverso de información que eslabona cada una de  las 
partes involucradas en la cadena de suministro.  
En la actualidad una sola compañía no tiene la capacidad para controlar en 
forma total su cadena de suministro, desde el origen de la materia prima hasta 
los puntos de consumo; por ello la competencia entre las empresas, que 
incluyen operaciones o servicios, siguen el lineamiento planteado por  Michael 
E. Poter: “En el futuro la competencia no se dará de empresa a empresa, sino 
más bien de cadena de suministro a cadena de suministro”20. 
Ronald Ballou,21 plantea la organización de la cadena de suministro como el 
mecanismo formal o informal para distribuir los recursos humanos de tal 
manera que una empresa alcance sus metas. Además, la necesidad de un tipo 
dado de organización depende de cómo se incurra en los costos de logística y 
en dónde están las mayores necesidades de servicio. La forma organizacional 
puede centrarse en la administración de materiales, la distribución física o la 
cadena de suministros. 
Teniendo en cuenta lo anterior se rescata lo mencionado por Bowersox y 
Daugherty citado por Ronald Ballou quienes señalan tres etapas para el 
desarrollo organizacional, las cuales son de gran importancia y consisten en:  
1. Etapa: incluye la estructura organizacional de las empresas, partiendo de 
ello identificaron la cadena a través de la unificación de las compras, los 
                                                 
20
 BALLOU Ronald H. Logística de administración de la cadena de suministro. 5ta Edición 2.004.  Pearson  p.8 
21
 bid p. 693 y 696 
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inventarios y el transporte de entrada; con el fin de fortalecer la estructura de 
la empresa. 
2. Etapa: abarca las estructuras formales, donde una persona capacitada lidera 
las actividades logísticas de suministro físico o distribución física que realiza 
la empresa. 
3. Etapa: reúne las dos actividades logísticas presentadas en las etapas 1 y 2, 
ya que parte de la filosofía justo a tiempo que permite reducir tiempos y dar 
prontas respuestas. Chopra, hace referencia a la administración de la 
cadena de suministros la cual se debe organizar alrededor de cuatro ciclos 
de procesos, que son los siguientes: 
Proceso 1: es el ciclo de abastecimiento, el cual interviene entre el proveedor 
quien proporciona los insumos y el fabricante.  
Proceso 2: en este ciclo de fabricación, el distribuidor y el fabricante  son los 
que deciden cuanto se va hacer y cómo se va hacer.  
Proceso 3: siguiendo con el ciclo de reabastecimiento donde depende de los 
distribuidores y los minoristas para conocer cuánto se va a comercializar. 
Proceso 4: finalizando así con el ciclo del pedido del cliente,  donde por medio 
de los minoristas y clientes buscan siempre el resultado esperado por la 
empresa. 
Recalcando la importancia de estos ciclos, no todas las compañías comparten 
ese proceso o no es utilizado del mismo modo ya que algunas empresas 
trabajan con venta directa a los clientes omitiendo el ciclo de reabastecimiento. 
Por consiguiente es de gran importancia interpretar por medio de la imagen 4, 
lo conceptualizado anteriormente para una mayor claridad. 
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Imagen 4 Ciclos de la Cadena de Suministro 
 
Fuente: Ciclos de los procesos de una cadena de suministro.
22
 
Por medio de lo anterior, se puede identificar que un producto o servicio genera 
un costo adicional si no es entregado a tiempo o en el lugar correcto como es 
mencionado en la cadena de suministro; al tener la compañía el incumplimiento 
de una de entrega de producto o servicio al cliente genera inconformidades no 
deseables es por esto que para lograr una eficiente cadena de suministro en 
una empresa se debe establecer los cuatro estados de valor los cuales son: 
forma, tiempo, lugar y posesión. 
En la cadena de suministro se tienen en cuenta dos de estos cuatro valores; 
donde “la manufactura crea valor de forma cuando el dinero gastado se 
convierte en producción”23, es determinar la materia prima como un producto 
finalizado. Dado esto también interviene la importancia del tiempo y lugar de 
las utilidades, especialmente por razón de la carga, el manejo de información y 
los inventarios.  
                                                 
22
 CHOPRA Sunil, MEINDL Peter. Administración de la cadena de suministro estrategia, planeación y 
operación, Capitulo1  3 ra Edición. Pearson 2.008 p.11. 
23
 BALLOU Ronald H. Logística de administración de la cadena de suministro. 5ta Edición 2.004.  Pearson  p. 18 
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En lo que se refiera a la posesión hace referencia al compromiso con el 
mercado, la industria y el capital, generándole a los clientes un valor para  
obtener el la garantía del servicio, mediante mecanismos como la expansión, el 
soporte técnico y las representaciones que les permita el negocio.  
Hay que reconocer el valor agregado que se da en una correcta organización a 
través de la cadena de suministro, ya que con esto se puede llegar a 
determinar cuál es el procedimiento que se requiere, cuánto tiempo se va 
gastar durante el proceso,  que cantidad de dinero se va a invertir, con qué 
personal de trabajo se va a contar y de qué manera se va a distribuir. 
 
1.6.3.2. Decisiones del diseño de puestos 
El diseño de puesto en toda empresa es indispensable debido a que de esta 
manera se identifica el cargo y la ocupación o el desempeño de cada 
trabajador; es por esta razón que se tiene como responsabilidad establecer 
estructuras laborales que hagan efectiva las necesidades requeridas, y que 
integren los requerimientos propios de la persona que desempeñe el puesto de 
trabajo.  
Luego de conocer esta referencia sugerida por Aquilano se presentan una serie 
de preferencias incluyentes por estos parámetros presentadas a continuación24: 
1. El control de la calidad como parte del puesto del trabajador: también 
llamado “calidad de origen” está unido al concepto de la capacidad de 
destrezas. 
2. Capacitación cruzada de los trabajadores para que desempeñen trabajos 
que requieren múltiples habilidades: debido a la disposición de la empresa, 
se busca que la influencia de responsabilidad sobrante desempeñe más y 
otras actividades. 
                                                 
24
 RICHARD B. Chase y AQUILANO Nicolas. Administración de operaciones producción y cadena de suministros. 12 
a Edicion Mc graw Hill p. 187 
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3. La participación del empleado y los enfoques de equipo para diseñar y 
organizar el trabajo: hace referencia a una de las características de la 
“administración de la calidadtotal” y de las acciones para la mejora continua.  
4. Informar a los trabajadores comunes y corrientes por medio del e-mail e 
Internet, expandiendo así la naturaleza de su trabajo y su capacidad para 
desempeñarlo: reconocer la clasificaciónprincipal del trabajo. por ejemplo: 
una empresa de servicios públicos sabe por medio del sistema cuando se 
presenta un daño antes de que se comuniquen con servicio al cliente. 
5. Amplio uso de trabajadores temporales. 
6. Creación de “centros de trabajo alternativos”, como oficinas compartidas, 
trabajo a distanciay oficinas virtuales, que complementen o sustituyan los 
contextos tradicionales de las oficinas:son viable para aumentar la 
productividad y minimizar costos. 
7. Automatización del trabajo manual pesado: son cambios que se presentan 
debido a las reglas de seguridad, de igual manera por las partes financieras 
y relacionadas con los trabajadores. 
8. Lo más importante es el compromiso que tiene la organización de ofrecer 
trabajos que tengansentido y que satisfagan a todos los empleados: se 
busca satisfacer los trabajadores, y que dado el caso que se presente un 
recorte de personal, sean bien liquidados. 
Por medio de la figura 4, Aquilano expone la estructura de un puesto de trabajo 
habitual, permitiendo una visualización más puntual de las decisiones que se 
tienen para un diseño de puesto. 
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Figura 4 Disposición del diseño de puesto de trabajo 
 
Fuente: Administración de operaciones producción y cadena de suministros.25 
 
1.6.3.2.1. Sistemática de la Distribución en Planta (SPL) 
Analizadaslas empresas prestadoras de servicio, y el precio relativamente bajo 
de crear un establecimientode esta índole en comparación con empresas 
referentes a la industria; Aquilano hace mención a este fenómeno, el cual 
presenta un crecimiento bastante notorio, donde a su vez posibilita una relación 
más cercana con los clientes. 
Por ello es tan importante visualizar la necesidad de establecer parámetros que 
permitan realizar una ubicación adecuada de las instalaciones de una empresa, 
teniendo en cuenta la adecuada distribución de planta; de esta forma se 
pueden ubicar un sin números de ventajas y beneficios al cliente.  
Todos estos aspectos traen involucrados la seguridad, la eficiencia y la 
economía, que se genere para la empresa, logrando la favorabilidad que se 
desea obtener; así para SABATER considera que los objetivos que deben 
incluirse para un diseño de plantas son los siguientes26: 
 Disminución de la congestión. 
                                                 
25
 RICHARD B. Chase y AQUILANO Nicolas. Administración de operaciones producción y cadena de suministros. 12 
a Edicion Mc graw Hill p. 64 
26
 SABATER, Sánchez Ramón. Departamento de Organización de EmpresasE.F.y C. Distribución de plantas Tema 4, 
diseño de sistema de producción y logísticos 
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 Supresión de áreas ocupadas innecesariamente. 
 Reducción del trabajo administrativo e indirecto. 
 Mejora de la supervisión y el control. 
 Mayor facilidad de ajuste a los cambios de condiciones. 
 Mayor y mejor utilización de los servicios. 
 Disminución del riesgo para el material o su calidad. 
 Reducción del riesgo para la salud y aumento de la seguridad de 
lostrabajadores. 
 Elevación de la moral y la satisfacción del personal. 
 Disminución de los retrasos y del tiempo de fabricación e incrementode la 
producción. 
Identificando cada uno de los objetivos mencionados, donde todos son igual de 
importantes, no se siempre se logra desarrollar cada uno de estos al mismo 
tiempo; no significa que cada una de los objetivos mencionado sean de 
aplicación estricta en todos los casos, dependiendo su aplicación a las metas 
propuestas en la selección de distribución en planta, los cuales varían 
dependiendo de la empresa o servicio que se preste; se debe llegar a un 
equilibrio donde intervienen las características y las consideraciones de dichas 
metas. 
 
Una segunda visión la ofrece Meyers quien plantea objetivos comunes como 
parámetros orientados a la productividad MEYERS,27 estos son: 
1. Minimizar el costo del proyecto: Es importante tener conciencia del costo. El 
planeador de la distribución es responsable de recomendar instalaciones 
                                                 
27
 
MEYERS Fred E. y STEPHEMS Matthew P. Diseño de instalaciones de manufactura y manejo de materiales. 3ra edición, México 2006. 
Pearson Educación. p 399
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eficaces en cuanto a costo. Comprar el escritorio más barato tal vez no sea 
eficaz en el costo si se necesitara reemplazarlo pronto.  
Hay instalaciones cuya buena apariencia es valiosa para la moral y las 
actitudes del cliente y los empleados. Ser consiente del costo significa que 
es deseable hacer rendir el dinero y estar dispuesto a buscar en dónde 
comprar las mejores instalaciones por ese dinero. 
2. La productividad del empleado es importante: No es deseable que camine 
distancias largas, realice trabajos inútiles y emplee equipo lento, todo esto 
hace la vida desagradable. Se quiere promover el uso eficaz de los 
trabajadores. 
3. Las distribuciones de oficinas deben ser flexibles: Algo es cierto las 
distribuciones de los puestos de trabajo cambiarán. Los diseñadores deben 
tener la capacidad de expandirlas o reducirlas a ciegas.  
4. Es costoso limpiar y mantener el espacio de oficinas: El tipo de distribución y 
el equipo que se compre influirán en este costo. 
5. El flujo de materiales: Así como las distancias de flujo del personal, debe 
conservarse en el mínimo. Entre más lejos haya que caminar o llevar el 
producto, mayor será el costo. El análisis correcto del flujo minimizará estas 
distancias. 
6. Genere una atmósfera placentera en la cual trabajar: esto con el fin de 
alentar el orgullo y la productividad. 
7. Crear un área de recepción agradable: Las primeras impresiones u 
opiniones acerca de la compañía se producen en la recepción de los 
visitantes. ¿Parece organizada, eficiente y pulcra? ¿O descuidada y 
desorganizada? 
8. Cada empleado requiere espacio de trabajo y equipo adecuado: Las 
distribuciones del evento deben enfocarse en las necesidades de todos los 
trabajadores. 
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9. Velar por la conveniencia de los empleados:Los sanitarios, los casilleros 
(lockerso armarios del guardarropa), los comedores y las salas de espera 
deben estar ubicados de manera conveniente para impedir recorridos largos 
fuera de las oficinas. 
10. Mirar por la seguridad de los empleados: Las señalizaciones, los 
espacios adecuados, los puntos de encuentro, entre otros.28 
 
Tras lo mencionado se puede concluir que las expectativas del departamento 
de organización de empresa los objetivos que debe tener una compañía y la 
metas que propone Meyer, están ligadas a que el trabajo de distribución que se 
debe realizar con el fin de generar estabilidad y bienestar a los trabajadores. 
 
Una vez establecidas las diferentes ubicaciones de puestos de trabajo en una 
empresa, deben relacionarse de igual manera con las actividades que cada 
una de ellas desarrollan; esta relación enla distribución de procesos es 
considerada como un criterio netamente cualitativo, donde se permite conocer 
las ventajas y las conveniencias de la  cercanía entre departamentos, áreas o 
sectores; la técnica usualmente aplicada fue desarrollada por Muther y Wheeler 
denominada SLP (Systematic Layout Planning)29. 
 
El diagrama de relación determina la planeación de espacios y requerimientos, 
dando prioridad a la cercanía entre departamentos, áreas o sectores; 
información que se debe tener en cuenta con el fin de disminuir recorridos, 
espacios y tiempos. Esta analogía se determina a través de códigos 
generalmente usando letras, se sigue una escala que decrece en importancia 
con el orden de seis consonantes como se muestra en la tabla 4, así:  
                                                 
28
 MEYERS Fred E. y STEPHEMS Matthew P. Diseño de instalaciones de manufactura y manejo de materiales. 
Capítulo12; 3ra edición, México 2006. Pearson Educación. p 400  
29
 Departamento de Organización de Empresas E.F.y C. Distribución de plantas Tema 4, diseño de 
sistema de producción y logísticos 
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Tabla 4 Definición de códigos de un diagrama de relación de actividades 
CÓD. DEFINICIÓN 
A
Absolutamente necesario que estos dos departamentos estén juntos
el uno del otro.
E Especialmente importante
I Importante
O Ordinariamente importante
U Sin importancia
X No deseable  
Fuente: Definición de los códigos para una diagrama de relaciones
30 
El esquema de relación de actividades reflejado en la gráfica 5, permite 
visualizar como se deben clasificar los departamentos o áreas de trabajo, 
asignando los códigos que facilitan una mejor ubicación de los espacios de 
trabajo en el momento de una distribución de planta. 
Cada numeración tiene una razón para el desarrollo de este diagrama, 
resaltando que las empresas les corresponde conocer las áreas o 
departamentos de trabajo, para lograr clasificar la importancia y la cercanía que 
deben tener cada uno de estos; para determinar los códigos de relación o 
aproximación, se debe forman un nivel de cercanía que se desea para dos ejes 
de actividad.  
 
Meyers, propone que cada código puede desagregarse en componentes 
cualitativo y cuantitativo, a fin de facilitar la asignación de códigos. El 
componente cuantitativo de la relación entre dos departamentos o centros de 
trabajo puede basarse en el flujo real de material.  
 
En la determinación de códigos de relación apropiados, son de gran ayuda las 
consideraciones acerca de cuántas partes por día, o qué cantidad de partes 
diferentes, o cuántas toneladas de material se mueven entre los dos centros; 
permitiendo ilustrar el movimiento de las partes, información o personas (ver 
imagen 5).  
                                                 
30
 MEYERS Fred E. y STEPHEMS Matthew P. Diseño de instalaciones de manufactura y manejo de materiales. 
Capítulo6; 3ra edición, México 2006. Pearson Educación. p 181 
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Imagen 5 Diagrama de relación de actividades 
 
Fuente: Diseño de instalaciones de manufactura y manejo de materiales
31:  
 
Ya que el número de líneas o intensidad del flujo indicarían entonces, el grado 
de cercanía que se desea, una representación de numeración o ponderación, 
debe ser asignada con valores parciales en los códigos de relación tal como: 
A=4, E=3, I=2, y O=1; de ser usada la misma escala, se puede calcular la 
intensidad de las líneas de flujo entre los centros. 
 
La construcción de la malla del diagrama de relación de actividades se realiza 
con elementos específicos, que asignan códigos de relación basados en las 
actividades que se están estudiando, y cuya relación la determinan las 
personas especializadas en el tema.  
                                                 
31
 MEYERS Fred E. y STEPHEMS Matthew P. Diseño de instalaciones de manufactura y manejo de materiales. 
Capítulo6; 3ra edición, México 2006. Pearson Educación. p 181 
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Este tema va atado a la distribución, asignación y la ubicación de los 
departamentos o centros de trabajo, dando prioridad a la relación que tiene uno 
con el otro32. 
  
Es de aclarar que con relación al diagrama que se determine, la combinación 
de calificaciones, sus actividades y flujo de información, se planificarán los 
requerimientos del lugar o espacio requerido, esto con el fin de conocer el sitio 
que se va utilizar; esto involucra los factores que se presentan a continuación: 
 La mano de obra: También la mano de obra ha de ser ordenada en el 
proceso de distribución, donde se debe determinar las cualidades del 
personal y la cantidad de trabajadores que se requiere para el trabajo que se 
vaya a desarrollar. Dando prioridad a la distribución de movimientos y 
cercanía de espacios. 
 El movimiento: lo relacionado con este factor, se interpreta por los 
desplazamientos que debe realizar cada operario o trabajador en el 
momento de realizar sus labores, es por eso que se pretende minimizar 
espacias para que su producción sea dispuesta de manera viable frente a 
otras operaciones, sin disipar la exclusión de administraciones no necesarias 
y antieconómicas. 
 Los servicios auxiliares: son quienes permiten facilitar las acciones 
importantes que se desarrollan en una empresa, encontrando de forma mas 
puntual los referentes al personal como son por ejemplo: vías de acceso, 
protección contra incendios, primeros auxilios, supervisión, seguridad, etc., 
con referencia a los materiales se presentan por ejemplo: inspección y 
control de calidad, y los que hacen referencia a las maquinarias, como son 
por ejemplo: mantenimiento y distribuciónde líneas de servicios auxiliares33. 
                                                 
32
 MEYERS Fred E. y STEPHEMS Matthew P. Diseño de instalaciones de manufactura y manejo de materiales. 
Capítulo6 3ra edición, México 2006. Pearson Educación. p 184 
33
 MEYERS Fred E. y STEPHEMS Matthew P. Diseño de instalaciones de manufactura y manejo de materiales. 
Capítulo 6, 3ra edición, México 2006. Pearson Educación. p 184 
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Es una costumbre que los espacios que son destinados a las labores que no      
generan productividad, son considerados como gastos innecesarios, es por 
esto que se debe buscar siempre minimizar gastos asegurando siempre la 
eficiencia de los espacios que sean utilizados. 
 El edificio: Determina el espacio donde se va a trabajar, este puede ser un 
edificio o una planta o un lote en su defecto; ya que es un elemento 
imprescindible para el diseño de la distribución, y que tiene una influencia 
definitiva en el diseño final. Esto identifica una restricción a la propia 
distribución de los factores, lo que no pasa en caso de ser un espacio abierto 
o una construcción nueva. 
 Los cambios: Como fue mencionado con anterioridad, entre los objetivos 
que se presentan en la distribución de planta es su flexibilidad. Es allí donde 
se observa la necesidad de determinar los cambios futuros, para evitar 
riesgos y llegar a cumplir con los factores ya mencionados para así cumplir 
con los requerimientos de una distribución de planta eficaz. Donde se debe 
determinar cuáles son los cambios pertinentes y la dimensión de cada uno 
de ellos, considerando la mejor distribución equivalente y objetiva. 
Asimismo, es primordial asumir la posibilidad de ampliaciones a futuro que se 
puedan presentar  tanto de la distribución como sus distintos elementos, 
teniendo en cuenta todo aquello que la pueda alterar y que los procesos 
productivos no se vean afectados en el momento de la redistribución. 
 
1.6.3.3. Indicadores de gestión 
Los indicadores de gestión son medidas de tipo cuantitativo que se utilizan para 
hacer seguimiento al proceso y éxito de un proyecto. En la investigación 
permite el estudio de todos los procesos referentes a entes económicos, 
técnicos y de validación operacional de los modelos; con el objetivo de lograr 
mostrar los resultados esperados en mediano y largo plazo, a través de un 
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análisis donde por medio de él se identifiquen varias de las etapas de un  
proceso logístico34. 
Para esto contamos con la tabla 5 que nos permite visualizar los indicadores 
que son influyentes en la empresa. 
Tabla 5 Tabla de indicadores de gestión 
 
Fuente: DAFP 2008
35
 
                                                 
34
 MORA García, Luis Aníbal Indicadores de la Gestión Logística. Segunda Edición. ECOE Ediciones, 
2008. p. 79. 
35
 Departamento administrativo de la fundación publica, Versión 2, agosto 2012 p. 25  
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En la actualidad las empresas en Colombia, presentan gran falencia con 
respecto a los cálculos que deben desempeñar las actividades logísticas en 
cada una de ellas, notándolo por medio de los procesos que realizan y el trato 
hacia los clientes. Para lograr llegar al éxito de las procesos en una empresa, 
se debe medir y controlar las operaciones que se realicen para tener un buen 
manejo y una garantía de mercado, partiendo de un uso adecuado con 
respecto a los indicadores de gestión, por medio de programas de 
productividad y mejoras continuas. 
 
Figura 5 Metodología general para el establecimiento de indicadores de 
gestión. 
 
Fuente: Jesús MauricioBeltrán Jaramillo. Indicadores de gestión.
36
 
En la figura 5. Se logran establecer requerimientos precisos para la realización 
de indicadores de gestión en una empresa. Aunque en el caso de los 
indicadores muchas veces se muestran con relación a las variables 
                                                 
36
 BELTRÁN JARAMILLO Jesús Mauricio. Indicadores de gestión herramientas para lograr la competitividad, aspectos 
generales acerca de los indicadores de gestión, 2 da edición, 3R editores p. 50 
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cuantitativas o cualitativas visibles en el sistema, donde por medio de ellas se 
logra identificar los cambios que se presentan luego de lo que ha sido 
observado, con respecto a lo que se tiene previsto o se desea determinar37. 
Es aquí donde entra a jugar un papel importante los beneficios que generan los 
indicadores de gestión en una empresa, Así (Cubillos, 2012) hace referencia a 
ellos por medio de la guía para la construcción de indicadores de gestión, 
nombrándolos así38:  
 Gerencia del cambio: Un apropiado método de comprobación les permite 
a las personas conocer su participación en las metas organizacionales y 
que estas se estén realizando de manera correcta. 
 Seguimiento del proceso: Es el alcance que se realiza a profundidad para 
conseguir un progreso constante, por medio de herramientas para lograr 
descubrir los procesos adecuados y efectuar funciones. 
 La satisfacción del cliente: Al lograr conocer las necesidades del cliente, 
la empresa le brinda prioridad para su satisfacción y cumplimiento. 
 
1.6.3.4. Matriz DOFA 
Esta es una herramienta de análisis que puede ser aplicada a cualquier 
situación, individuo, producto, empresa etc, que esté actuando como objeto de 
estudio en un momento determinado del tiempo; está compuesta de cuatro 
secciones: 
 Debilidades: factores críticos negativos que se deben eliminar o reducir. 
 Oportunidades: aspectos positivos que se pueden aprovechar utilizando las 
fortalezas. 
                                                 
37
 KRAJEWSKI Lee, RITZMAN Larry y MALHOTRA Manoj. Administración de operaciones procesos y cadena de valor 
pronostico. Capitulo 13, 8va edición. Pearson edición 2008 p.520
. 
38 
CUBILLOS BENAVIDES Myrian y NUÑEZ RAMIREZ Santiago
. 
Guía para construcción de indicadores de gestión. 
Versión 2,2012 p.11
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 Fortalezas: factores críticos positivos con los que se puede contar. 
 Amenazas: aspectos negativos externos que podrían obstaculizar el logro de 
os objetivos39.  
Se puede emplear para establecer los retos o las brechas estratégicas que 
enfrenta la empresa y que consiste en situaciones que requieren una respuesta 
por parte de ella. Los retos sirven de base para establecer las estrategias, que 
representan las respuestas. Las oportunidades que se aprovechan con las 
fortalezas originan estrategias ofensivas. Las que se deben enfrentar teniendo 
debilidades generan estrategias adaptivas. Las amenazas que se enfrentan 
con fortalezas originan estrategias reactivas, mientras que las que se deben 
enfrentar con debilidades generan estrategias defensivas40. 
En el análisis DOFA deben incluirse factores claves relacionados con la 
organización, los mercados, la competencia, los recursos financieros, la 
infraestructura, el recuso humano, los inventarios, el sistema de mercadeo y 
distribución, la investigación y desarrollo, las tendencias políticas, sociales, 
económicas y tecnológicas41. 
 
1.6.3.5. Servicio al cliente 
Puede ser definida como la gestión que realiza cada persona que trabaja en 
una compañía, teniendo la oportunidad de estar en contacto con los clientes y 
generar en ellos algún mejor nivel de satisfacción;.42siendo el último eslabón de 
                                                 
39
 
Internet: (http://matrizfoda) 28 de marzo 2.016; Hora: 8:50 a.m.
 
40
 FRANCÉS, Antonio. La matriz DOFA. Estrategia y planes para la empresa con el cuadro de mando integral. 1 ed. 
México: Pearson Educación, 2006. p. 182.   
41
 AMAYA AMAYA, Jairo. El análisis DOFA.  Gerencia planeación y estrategia, fundamentos, modelos y software de 
planeación. 1 ed. Colombia: Universidad Santo Tomás de Aquino, 2005. p. 395.   
42 Internet: (http://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_de_atencion_al_cliente) viernes 28 de marzo 2.014; Hora: 8:50 a.m. 
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la logística integral, la cual empieza con la organización y planificación de los 
aprovisionamientos.43 
El servicio al cliente contiene un extensorecurso de inventario, la rapidez en la 
solicitud y la puntualidad para efectuar un pedido; donde el valor que influye en 
estos negocios aumenta a disposición del servicio al cliente. De esta forma, la 
efectividad de un negocio depende de la prioridad que se les dé a los clientes, 
ya que son los consumidores del producto o servicio que se ofrece44.  
Por medio de prestar un servicio a los clientes se identifica un conjunto de 
actividades interrelacionadas, que ofrece una variedad de posibilidades con el 
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado, 
asegurando así el uso correcto del mismo. 
Ronald Ballou denomina el servicio al cliente como: “un proceso satisfacción”, 
que cumple con el pedido de un cliente el cual parte de:45 
 La recepción del pedido 
 Administración del pago 
 Recolección y empacado de los productos 
 Envío del paquete 
 Entrega del mismo 
 Proporcionar el servicio al cliente para el usuario final así como el manejo de 
posible devolución de los productos 
De esta forma los clientes se conviertenen el factor principal de cada empresa; 
se debe determinar que el servicio que se les ofrezca sea el adecuado y de 
                                                 
43 JORDI , PAU COS y DE NAVASCUÉS, Ricardo. Servicio al cliente.  Manual de Logística Integral. 1 ed. España: Editores Díaz de Santos S.A. 
1.998. p. 613.   
44
 BALLOU Ronald H. Logística de administración de la cadena de suministro. 5ta Edición 2.004.  Pearson  p. 40 
45
 DOCTKER James E.,. Basics of FulfillmentProceedings of the Council of Logistics Management (Nueva Orleans, LA: 
Council of Logistics Management, septiembre de 2.000, p. 356 
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total satisfacción, ya que de esto depende la constancia y permanencia de 
cada uno de las clientes para la empresa. 
Por lo anterior, se podría evidenciar la importancia de los componentes del 
servicio al cliente que son los siguientes46: plazo de entrega y disponibilidad del 
producto, unidad de venta, condiciones de pago, acondicionamiento de las 
entregas y servicio postventa. 
 
1.6.4. Marco Conceptual 
Es de gran importancia los siguientes conceptos que se desarrollan ya que son 
el soporte de este trabajo, tales como: 
 Montaje: Instalación de elementos y recursos humanos acorde a la 
programación de la exposición que se realizará. 
 Desmontaje: Retiro de los elementos y materiales que fueron utilizados en la 
exposición. 
 Caballista: Es la persona quien exhibe el caballo frente al jurado durante la 
exposición.   
 Pista: Llamada pista sonora o tabla de resonancia es colocada a nivel del 
piso, es construida de un material sólido y compacto, en cemento o en tablas 
transversales de madera de buena calidad. Debe tener un largo mínimo de 
15 metros, de 2 metros de ancho y con la suficiente sonoridad para los 
Jueces y el público. Se instalan de manera opcional, en cruz o en equis, y en 
ningún caso deben ser paralelas. 
    Así mismo, la pista de juzgamiento debe ser suave y adecuada (de tal forma 
que los caballos al andar ni se entierren ni se deslicen), sin piedras ni 
materiales que lastimen los ejemplares en competencia; es decir, apta para 
                                                 
46
 CASANOVAS Augusto, CUATRECASAS Lluís. Estrategias de operaciones: Calidad, servicio y toma de decisiones.  
Logística integral lean supplychainmanagement. España: Profit Editorial. 2.011. p.73. 
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caballos de exposición y debe contar con un excelente sistema de drenaje, 
para evitar inconvenientes en las exposiciones cuando estas se realicen en 
épocas de lluvias47. 
 Pre-pista: Debe ser un espacio amplio, suave y compacto, nivelado e 
iluminado, en la cual se puedan chequear perfectamente los ejemplares que 
van a competir; donde debe ser un sitio especial nivelado y pavimentado 
para poder medir de forma correcta sus alzadas48. 
 Palco: Es un espacio amplio, adecuado, habitable y acorde  para los clientes 
VIP, donde la prioridad de servicio es dirigido a ellos. Es ubicado en los 
mejores lugares del evento para que puedan disfrutar del espectáculo sin 
ningún contratiempo. 
 Pesebrera: También llamados corrales, es un espacio para los caballos, ya 
que al realizar cualquier evento equino debe estar disponible deben amplias, 
cómodas, cubiertas y con piso adecuado.49 
 Tribuna: Plataforma elevada y generalmente con barandilla donde se 
instalan las autoridades o los espectadores que contemplan un desfile o un 
espectáculo público, generalmente al aire libre.50 
 Tribuneros: Se asigna este nombre a los trabajadores que durante la 
exposición están ubicados y venden en el área de tribunas.  
 Palafrenero: Es un alambre en especie de frenillo que se le coloca en el 
hocico del caballo, para que el caballista o jinete lo dirija sin ningún problema 
y con un simple jalón pueda detenerse. 
                                                 
47
 Reglas de las competencias equinas, caballo criollo colombiano. Intenet: 
(http://equinosudec.blogspot.com/p/reglas-de-las-competencias-equinas.html). Martes 5 de 
marzo de 2.013 hora: 9:30 am 
48
 Ibid, hora: 9:32 am 
49
 Ibid, hora: 9:35 am 
50
 nternet: (http://es.thefreedictionary.com/tribunas) Martes 5 de marzo de 2.013 hora: 10:30 am 
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 Fedequinas: Federación Nacional Colombiana de Asociaciones Equinas, 
está a cargo del fomento, progreso y control de la raza caballar, actividad 
trascendental centralizada, por disposición y delegación del Gobierno 
Nacional. Además es quien dirige, coordina, rige y controla sus actividades 
técnicas de crianza, exhibición, fomento, desarrollo, competencia y 
promoción deportiva.51 
                                                 
51
 FEDEQUINAS, 21 de junio de 1983. Internet: (http://www.fedequinas.org/quienes-somos/que-es-
fedequinas.html) Martes 5 de marzo de 2.013 hora: 9:38 am 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
2.1. DIAGNÓSTICO DE EVENTOS H.S. 
Para poder establecer los procesos que realizan en la empresa y las diferentes 
variables que afectan la operación, se examinó la información requerida desde 
el momento que se solicita la exposición, hasta la finalización de la misma. 
Para llevar a cabo esta descripción se aplicaron entrevistas direccionadas al 
gerente de la empresa (ver anexo 1), encuestas a trabajadores (ver anexo 2), y 
preguntas a proveedores y clientes (ver anexo 3), que se complementaron con  
acompañamientos a varias exposiciones; esto permitió establecer las diferentes 
metodologías utilizadas para la realización de cada una de las mismas, el 
proceso inicia indagando por medio de internet o a través de calendarios ya 
estipulados, las exposiciones que se van a realizar; luego de tener esta 
información, se busca una comunicación con el ente encargado que bien 
pueden ser, las alcaldías que desean promocionar o dar a conocer los pueblos, 
Fedequinas o en determinado caso personas pertenecientes al sector equino.  
Ya conocidos los requerimientos exigidos, se participa en derecho a subasta, 
donde es el mejor postor quien tiene el derecho a operar y comercializar la 
exposición; las operaciones que han venido realizando no se encuentran 
documentadas, ni poseen ningún tipo de análisis, es por esto que es oportuno 
partir de un proceso condicional por medio de un diagrama que permita 
visualizar las operaciones y su interrelación para lograr continuar con el trabajo 
de investigación. (Ver diagrama 2). 
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Diagrama 2 Proceso observado en Evento H.S. 
 
Fuente: El Autor 2016. 
La empresa ha conservado una posición reconocida en el mercado que le ha 
permitido mantenerse durante varios años, es importante anotar que son muy 
pocas las empresas involucradas en estos eventos. A pesar  de la rentabilidad 
que produce el negocio, en la compañía se identifican fallas importantes, entre 
ellas está el no hacer uso de manuales de funciones o documentos físicos que 
permitan evidenciar y conocer el desarrollo de la exposición; el personal de 
trabajo con el que se cuenta es temporal, su administración es imperfecta ya 
que los gastos que generan no siempre son los adecuados, además no se 
determinan reuniones oportunas entre los directivos y la operación para la toma 
de decisiones, es por esto que en muchas ocasiones las decisiones son 
inadecuadas, generando así inconformidades y afectación a la empresa. 
Una vez conocida la aprobación de la exposición, se le asigna la 
responsabilidad a un empleado que con constancia y dedicación se ha ganado 
la confianza del gerente, quien se encarga de ubicar y confirmar la asistencia 
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de trabajadores y empresas que participarán en la operación de servicio 
durante la exposición; esta semi-tercerización de las decisiones operacionales 
ha hecho que la empresa comience a flaquear, debido a que no siempre es 
contratado el personal necesario para el desarrollo de la exposición, ya que por 
la falta de motivación por parte de la empresa, este personal en varias 
oportunidades se presenta tarde a los eventos o de lo contrario no se presenta; 
desubicando de esta manera al grupo de trabajo y al gerente, quien debe tomar 
decisiones operativas de última hora, implicando un riesgo económico y un 
desconcierto, puesto que el personal adicional no está suficientemente 
capacitado,  afectando de esta manera el desarrollo de la exposición. 
La reglamentación de las exposiciones está en manos de Fedequina, y es a 
través de ellos que se maneja un estándar como promedio para estos eventos 
como se muestra en la tabla 6, permitiendo así un manejo adecuado en el 
momento de la realización de estas exposiciones. Esta información es de vital 
importancia operacional, que la empresa debería tener en cuenta para evitar 
inconvenientes. 
Tabla 6 Categorización Equina 
CATEGORÍA 
CANT. DE 
EXPO/AÑO 
CANT. DE 
CABALLOS 
CANT. DE 
CABALLISTAS 
EMPRESAS PUBLICO 
PERSONAL 
LOGÍSTICO 
Nacional 1 300 – 400 700 – 1.000 60 – 80 8.000 10.000 100 – 120 
A 25 – 30 180 – 250 500 – 700 50 – 60 4.000 6.000 70 – 80 
B 90 – 100 80 – 150 200 – 300 20 – 30 2.000 3.000 40 – 50 
C 5 – 10 30 – 60 100 – 200 10 – 20 800 1.500 20 – 30 
Fuente: El Autor 2015. 
Los participantes en estas exposiciones, haciendo referencia a los caballistas y 
al público en general, son contactados vía e-mail, perifoneo o comunicación a 
través de los canales municipales y diferentes recursos. 
Como se hizo referencia anteriormente, los problemas de la empresa parten 
desde el momento de la solicitud; adicional a esto, la costumbre de no dejar  
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por escrito ningún acuerdo para el desarrollo de las exposiciones, se presentan 
frecuentemente desavenencias entre las partes interesadas. 
La comercialización de eventos más frecuente que realiza la empresa es la de 
Categoría B; como característica esta que los caballos son  evaluados por 
profesionales, esto en razón que los propietarios desean re-categorizarlos para 
poder  competir en Categoría A y nacionales.  
Una de las fallas identificadas en la operación, es la desorganización que se 
está presentando con respecto al alistamiento del personal de trabajo en el 
desarrollo de la exposición. Llegado el día de la exposición en la 
operacionalización del evento, se presentan con regularidad los siguientes 
inconvenientes: el personal que debe estar en el lugar acordado y presentarse 
ante el jefe, no son puntuales en su llegada o no se presentan, generando 
alteraciones en el desarrollo de la operación, así la empresa se ve obligada a 
tomar decisiones de último minuto. Esto genera gastos adiciones al no 
conocerse en forma precisa la cantidad de uniformes ni utensilios que se van a 
necesitar, ya que empíricamente se tiene un estipulado y no siempre es el real.  
Con respecto a la venta en bodega, siendo esta una de las actividades 
importantes de la empresa, por ser la fuente de ingreso del proyecto, se da 
especial atención al manejo y consumo de bebidas durante la exposición. El 
éxito de esta gestión se observa solo al finalizar el evento, en un análisis muy 
superficial, que consiste en la descripción de cuanto se invierte y cuanto queda, 
sin control alguno de tipo administrativo. 
Para estar al tanto de los procesos que abarca la empresa y conocer las 
diferentes variables que la afectan, se realiza las entrevistas pertinentes de la 
siguiente manera: 
 Entrevista al personal administrativa (Ver anexo 1) 
 Entrevista a los trabajadores por evento (Ver anexo 2) 
 Entrevista a los proveedores y clientes (Ver anexo 3) 
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Identificando los diferentes aspectos que conlleva una exposición; como 
fuentes de información, para determinar la población y la muestra, se tendrá en 
cuenta los trabajadores que frecuentan las exposiciones equinas que realiza la 
empresa.  
Es por eso que se determinó una población de 70 trabajadores, donde se 
determinará un muestreo aleatorio simple estimado en la tabla 7. 
Tabla 7 Muestreo 
 CONVENCIONES UTILIZADAS VALOR 
Z Nivel de confianza 95% = 0.95 
S Desviación estándar según nivel de confianza 1.96 
N Población 27 
P Posibilidad de éxito 50% = 0.5 
Q Posibilidad de fracaso 50% = 0.5 
E Margen de error 5% = 0.05 
N Tamaño de la muestra 70 
Fuente: El Autor 2015. 
Identificando el Tamaño de la muestra a través de la fórmula para una 
población finita: 
Ecuación 1 
   






QPZNe
ZQPN
n
**1*
***
22
2
 
Donde su remplazo con respecto a la información anterior: 
   






5.0*5.0*95.0170*05.0
)95.0(*5.0*5.0*70
22
2
n  
n =  27,33   Trabajadores 
El tamaño de la muestra propuesto para llevar a cabo el estudio de factibilidad 
es de 27 trabajadores partiendo de una población total de 70 personas. 
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2.1.1 Análisis de las encuestas 
Para el análisis de estas encuestas, el cual fue aplicado a 27 personas que 
regularmente hacen parte del desarrollo de las exposiciones equinas con la 
empresa Eventos H.S., las cuales con llevan a la tabla 8: 
Tabla 8 Análisis de encuestas a trabajadores 
   
N. PREGUNTA SI NO
1
Son contactados con anterioridad para que asistan a los
eventos.
24 3
2
Asiste a todos los eventos que realiza la empresa Eventos
H.S.
22 5
3 Confirma su asistencia para el evento. 10 17
4 Cumple con la asistencia durante todo el evento. 27 0
5 Es puntual en la llegada del evento. 5 22
6
Le brindan todos los utensilios de trabajo durante el
evento.
20 7
7 Tiene uniforme propio. 0 27
8
Ha sido capacitado últimamente para su desempeño
durante el evento.
0 27
9
Le hacen retroalimentación de su desempeño en el
evento.
2 25
10 Le guarda fidelidad a la empresa Eventos H.S. 17 10
11
Tiene algún tipo de seguro, ya sea independiente o por
medio de la empresa.
6 21
12
Al solicitar el producto al bar, siempre tienen lo que el
cliente necesita.
19 8
13
La atención del bar, para suministrarle el producto es la
adecuada.
18 9
14 Los tiempos para surtirlo el bar, es el adecuado. 15 12
15
Le hace saber algún desacuerdo que tenga ya sea con la
empresa o con algún empleado a la persona encargada.
10 17
 
Fuente: Autor 2016. 
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El anterior análisis se realiza con el fin de conocer y adquirir información de la 
empresa, buscando también identificar en que posición se encuentran los 
trabajadores y que grado de satisfacción tienen con la compañía. Errónea   
Es de aclarar que la pregunta 1. Al no ser contactados los trabajadores; no es 
por que no se les llame, si no que son personas que conocen de las 
exposiciones y buscan adquirir algo de dinero durante el desarrollo de la 
exposición. Y en el caso de la pregunta 3, el si confirma o no asistencia; se da 
debido a la movilidad, puesto que los gastos de transporte y hospedaje para 
tribuneros y meseros corre por cuenta de cada uno de ellos. 
Estos trabajadores no son capacitados, ni tampoco son retroalimentados de su 
desempeño durante la exposición; donde debido a esto surgen malos 
entendidos y en ocasiones un ambiente laboral algo incomodo. 
  
2.2. DIAGNOSTICO Y CARACTERIZACIÓN DE VARIABLES 
2.2.1. Estudio de la matriz DOFA. 
De lo evaluado en la numeración 2.1, se encontraron una serie de elementos 
que permiten representar los aspectos internos y externos que componen la 
empresa. A través de la matriz DOFA (ver tabla 7) se analizan las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas permitiendo rescatar el estado actual del 
sistema y las variablesque la componen. 
Los datos plasmados en la matriz DOFA, se les pueden generar los siguientes 
análisis: 
 Fortalezas: en este punto la comercialización y operación logística como 
envolvente del conocimiento, experiencia, trabajo en equipo, personal 
especializado y la buena relación clientes – proveedores, es de rescatar 
debido a la idoneidad del personal empleado. 
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 Oportunidades: siendo una de las pocas empresas en el sector equino, no 
genera alta competitividad con respecto a los eventos en el gremio equino. 
Además existen otro tipo de festividades a lo largo y ancho del territorio 
nacional que pueden ser objeto de comercialización por parte de HS, y que 
en la actualidad no se han tenido en cuenta. 
 Debilidades: La falta de organización administrativa y operativa no le 
permite proyectarse de manera ordenada, ya que la empresa en este 
momento no posee documentación de los procesos, información del 
personal que trabaja para ellos, mucho menos de estados de pérdidas y 
ganancias. 
 Amenazas: Como todo sector de servicios, la facilidad con la que cambian 
las condiciones de mercado marcan las directrices de competitividad de la 
empresa, así, la falta de toma de decisiones oportunas y pertinentes con 
respecto al desarrollo de las exposiciones, la apertura hacia nuevos 
mercados, limita la supervivencia de la organización. 
Tabla 9 Matriz DOFA 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
 Conocimiento en la operación de los 
eventos equinos. 
 Experiencia en la realización de 
eventos equinos. 
 Personal capacitado para el trato con 
los clientes. 
 Excelente relación con los 
proveedores. 
 Buen manejo del trabajo en equipo. 
 Falta de publicidad del negocio. 
 Falta de capacitación a los 
trabajadores. 
 Desorganización de los trabajadores 
en la llegada al evento. 
 No presentan control de inventarios. 
 No hay control en la entrada y salida 
de herramientas de trabajo. 
 Falta de información sistematizada. 
 No hay control de gastos. 
 Alta rotación de personal. 
 No hay buena comunicación entre 
trabajadores y directivos. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
 Una de las pocas en el sector equino. 
 Incursionar todo tipo de eventos no 
 La competencia indirecta de empresas 
de servicios. 
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solo eventos equinos. 
 Generar publicidad en internet. 
 Abrir sus opciones de mercado para 
posibles consumidores. 
 Sistematizar las bases de datos 
propias. 
 Generar más capacitación para 
trabajadores. 
 Implementación de manuales de 
función o procesos. 
 Resistencia a la incursión en nuevos 
sectores. 
 Disminución del gremio de criadores 
de caballos. 
 Cambio en la comercialización de los 
eventos, orientando la oferta hacia el 
sector institucional. 
Fuente: El Autor 2015. 
 
2.2.2. Estudio de la matriz Vester 
Por medio de la información que se obtuvo en la matriz DOFA, se desprende la 
clasificación de los datos con características afines.  
Tabla 10 Clasificación Matriz de Vester 
CAUSAS FACTORES 
FORTALEZAS  
Conocimiento en la operación de los eventos equinos. Planeación estratégica  
Experiencia en la realización de eventos equinos. Investigación de mercados 
Excelente relación con los proveedores. Gestión humana 
Buen manejo del trabajo en equipo. Gestión humana 
Personal capacitado para el trato con los clientes. Gestión humana 
DEBILIDADES  
Falta de publicidad del negocio.  Planeación estratégica 
Falta de capacitación a los trabajadores.  Gestión humana 
Desorganización de los trabajadores en la llegada al evento.  Gestión humana 
No presentan control de inventarios.  Gestión de operaciones 
No hay control en la entrada y salida de herramientas de 
trabajo.  
Gestión de operaciones 
Falta de información sistematizada.  Tecnología 
No hay control de gastos.  Planeación estratégica 
Alta rotación de personal. Gestión humana 
No hay buena comunicación entre trabajadores y directivos.   Gestión humana 
OPORTUNIDADES  
Una de las pocas en el sector equino. Investigación de mercados 
Incursionar todo tipo de eventos no solo eventos equinos. Planeación estratégica 
Generar publicidad en internet. Tecnología 
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Abrir sus opciones de mercado para posibles consumidores. Investigación de mercados 
Sistematizar las bases de datos propias. Gestión de operaciones 
Generar más capacitación para trabajadores. Gestión humana 
Implementación de manuales de función o procesos. Gestión de operaciones 
AMENAZAS  
La competencia indirecta de empresas de servicios. Investigación de mercados 
Resistencia a la incursión en nuevos sectores. Investigación de mercados 
Cambio en la comercialización de los eventos, orientando la 
oferta hacia el sector institucional. 
Investigación de mercados 
Disminución del gremio de criadores de caballos. Investigación de mercados 
Fuente: El Autor 2015. 
 
En la tabla 10 se puede observar 5 grupos que permiten una mejor 
visualización, con los cuales se conforma la matriz de Vester, que permiten 
contextuar logísticamente los aspectos ya referenciados en la tabla 6; los 
grupos son: investigación de mercados, planeación estratégica, gestión 
humana, gestión de operaciones y tecnología. 
 
2.2.3. Estudio de la matriz de influencia 
Clasificada la matriz de Vester en estos cinco grupos, permite desarrollar una 
matriz de influencia “con la cual se valora la capacidad de influencia de cada 
factor de la matriz DOFA52, donde: 
 SA (Suma Activa): muestra la eficacia de la influencia del administrador en el 
sistema que integracon respecto a otros. 
 SP (Suma Pasiva): muestra la eficacia que hace referencia a los demás 
servicios. 
En la tabla 11, se asigna la siguiente numeración, permitiendo identificar la 
influencia que se presenta para los cinco grupos en  Eventos H.S., donde el 
número 1 hace referencia a la influencia más alta, el número 2 la influencia 
                                                 
52 CAMPOS NARANJO José Ignacio. Modelo comercial mipymes, primera edición, papel plástico impresores Ltda. 2009 p.44 
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media y por último el número 3 es la influencia más baja; con esto se concluye 
la construcción den la matriz de influencia.  
Tabla 11 Matriz de Influencia 
  De / Influencia en A B C D E Σ SA 
A 
Investigación de  
mercados 
 
3 2 3 3 11 
B Planeación estratégica 2 
 
3 1 2 8 
C Gestión humana 2 1 
 
1 3 7 
D Gestión de operaciones 1 1 2 
 
2 6 
E Tecnología 3 2 2 2 
 
9 
 
Σ SP 8 7 9 7 10 
 
 
SA*SP 88 56 63 42 90 
 
Fuente: El Autor 2015. 
 
La matriz de influencia permite resaltar que el trabajo que se realiza entre la 
gestión de operaciones con la planeación y la investigación, presenta una 
influencia alta determinando que este grupo se debe tener en cuenta para las 
mejoras de la empresa, sin dejar de un lado la gestión humana. 
En cuanto se refiere a la tecnología, es un medio que debe ser fortalecidopara 
que se presente el crecimiento necesario en la empresa, ya que en la 
actualidad todo tiene como enfoque las redes y las TIC´s. 
 
2.3. ESTRATEGIA DE OPERACIONES. 
Al haber identificado el desempeño de las empresa en las exposiciones 
equinas y caracterizar que es una de las pocas en este gremio, se desea 
implementar estrategias que sean factibles a corto plazo para una mejor 
propuesta frente a la competencia. Con estos estudios previos se busca 
generar las condiciones que permitan cumplir los objetivos trazados, de la 
mano de con este propósito estratégico se encuentran: la ubicación de las 
instalaciones, La distribución en planta, manejo de inventarios, etc., que 
revisten, una alta importancia. 
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Diagrama 3 Proceso propuesto para Evento H.S. 
 
Fuente: El Autor 2016.    
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Unido a lo anterior y como parte de la solución en la estrategia operacional, se 
propuso un diagrama de procesos, observado anteriormente (diagrama 3), 
permitiendo visualizar paso a paso la realización de las exposiciones equinas; 
lo cual con lleva las siguientes necesidades organizacionales, que se verán 
facilitadas con procedimientos adecuados: 
 Establecimiento de documentación legal (contratos de prestación de 
servicios), para cerrar el acuerdo de la exposición que se va a realizar. 
 Asignación y contratación del personal  idóneo de trabajo logístico, que 
incluye meseros, tribuneros y personal de seguridad para el desarrollo de la 
exposición. 
 Realizar cierres contables y de costos, después de cada evento para 
conocer el estado de pérdidas y ganancias. 
 
 
2.3.1. Ubicación 
El espacio utilizado en el desarrollo de una exposición equina no es 
seleccionado por la empresa como es debido, no se hace ningún proceso de 
selección de dicho lugar; ya que la selección del mismo corresponde la mayoría 
de las veces a la alcaldía o en su defecto al organizador del evento, quien 
determina el lugar según su disponibilidad. Esto ocasiona que el proceso de 
distribución en planta del evento generalmente sea bastante complicado, 
siendo su diseño no muy adecuado en la mayoría de las ocasiones. 
 
2.3.2. Distribución en planta 
Como parte de los análisis soporte de la planeación estratégica, a nivel 
logístico, una adecuada distribución en planta permite fluidez en los procesos 
de servicio. La identificación de las actividades se desarrolló a partir del 
diagrama de relación de la figura 7 y la determinación de cercanías y 
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ubicaciones óptimas, se definieron por medio de la aplicación del diagrama de 
relación. Para tal fin se utilizaron los códigos de la tabla 12. 
Tabla 12 Clasificación de códigos. 
 
Dado que los eventos tipo B (ver tabla 5), son los más frecuentes en el 
calendario de Fedequinas, y que alrededor de este tipo de exposiciones como 
modelo se planifican las demás, se desarrolló un modelo de distribución para 
los eventos aplicando la metodología del diagrama de relación de la figura 6.  
Dada la similitud con los otros niveles de eventos, podría trabajar sin lugar a 
duda las exposiciones tipo A y tipo C, teniendo como base lo reglamentado por 
la Federación. 
Figura 6 Diagrama de relación Eventos H.S. 
 
Fuente: El Autor 2015. 
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Con este modelo base, se busca estandarizar la distribución para todos los 
eventos (ver figura 8), de tal forma que el manejo que se dé, se vea reflejado  
esto un mejor desempeño operacional y un mejor servicio a menor costo en 
todas las categorías. 
Figura 7 Plano de una exposición equina en coliseo 
 
Fuente: El Autor 2016.
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La pista: Su ubicación es especialmente importante con respecto a la taquilla, 
ya que identifica tanto al cuidador como al caballo para el ingreso al evento, 
siendo absolutamente importante con respecto a la pre-pista y especialmente 
importante de los parqueaderos para el embarque y desembarque de los 
caballos. 
La taquilla: Generalmente está ubicada en la entrada principal del evento, 
siendo este el acceso usual de quienes participan en la exposición, si el 
espacio es un coliseo amplio y abierto se pueden ubicar dos puntos de taquilla 
para un acceso y evacuación más rápida. 
Entrada principal: Por medio de ella se permite el ingreso al público y los 
demás participantes, a través de ella se accede a los espacios en las tribunas y 
los palcos para los clientes VIP.  
Salida de emergencia: Son vías de acceso rápido que permitirán agilizar la 
salida al público en cualquier caso de emergencia. 
El otro espacio son las graderías o tribunas, donde se ubica al público en 
general. En esta área se ubican los tribuneros, quienes son los encargados de 
atender las necesidades de alimentos y bebidas de los presentes. 
Baños: En la mayoría de los casos se utilizan baños móviles los cuales por lo 
general son ubicados en la parte externa del coliseo, donde de esta manera  se 
puede complementar los baños fijos, buscando un fácil acceso al público y 
demás participantes. 
Cuando el evento se desarrolla en espacios abiertos, deben hacerse 
cerramientos en áreas estipuladas para la realización de la exposición, 
permitiendo ubicar cada uno de los servicios que la operación logística del 
evento exige, es así que se logra establecer todos los servicios que presta la 
empresa durante una exposición equina muchas veces ubicados en la parte 
externa, donde la planeación del personal debe ser exacto para no generar 
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malos entendidos o inconvenientes en el momento del desarrollo de las 
exposiciones equina. 
Parqueadero. No siempre los organizadores del evento solicitan el servicio de  
parqueadero, cuando este servicio es requerido se contrata un personal  
especializado. 
Logística. Corresponde al personal vital durante el desarrollo de la exposición; 
es absolutamente importante que este cerca de cada una de las áreas que se 
desarrollan durante la exposición. Este personal tiene toda la responsabilidad  
del evento, puesto que el cubrimiento de la exposición no es igual en un  
campo cerrado, como en un campo abierto. 
El personal de logística se identifica con un uniforme diferente de los meseros y 
tribuneros, donde se debe tener una distribución estratégica y una topología de 
la misma conocida de antemano. El personal se clasifica en las siguientes tres 
categorías:  
a) Personal Logístico (ubicados en entradas y puntos estratégicos) 
b) Personal Meseros (ubicados en palcos) 
c)  Personal Tribuneros (ubicados en tribunas o graderías) 
Como criterio de asignación y ubicación del personal contratado para la 
exposición, se siguió la metodología planteada por Chase Aquilano, quien 
plantea seis dimensiones que conforman la estructura del puesto (figura 8), 
estos espacios corresponden al ¿Quién? ¿Qué? ¿Dónde? ¿Cuándo? ¿Por 
qué? Y ¿Cómo? 
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Figura 8 Ubicación de personal basado en lo propuesto  por Aquilano 
 
Fuente: El Autor 2015. 
 
Como conclusión de este análisis, se puede identificar la efectividad de cada 
uno de los servicios que la empresa ofrece, resaltando la importancia de 
proximidad de cada una de las áreas; para dar mayor claridad al resultado se 
hace mención de ellos para conocer su desempeño dentro de la compañía. 
Se pueden presentar dos tipos de coliseos o lotes para la realización de las 
exposiciones, para tener en cuenta una visión mas clara y especifica de dichos 
espacios; se establecen dos figuras que permiten visualizar la ubicación del 
personal con que cuenta la empresa. (Ver figuras 9 y 10). 
Figura 9 Imagen grafica de un coliseo o terreno circular 
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Id NOMBRE PERSONAL Id NOMBRE PERSONAL
1 Entrada Logistico 5 Jurados - Locutor Logistico - Meseros
2 Palcos Logistico - Meseros 6 Pista Logistico - Meseros
3 Tribunas Logistico - Tribuneros 7 Pre - Pista Logistico - Tribuneros
4 Salida de emergencia Logistico 8 Arena Logistico  
Fuente: Autor 2016 
Figura 10 Imagen grafica de un coliseo o terreno rectangular 
 
Id NOMBRE PERSONAL Id NOMBRE PERSONAL
1 Entrada Logistico 5 Jurados - Locutor Logistico - Meseros
2 Palcos Logistico - Meseros 6 Pista Logistico - Meseros
3 Tribunas Logistico - Tribuneros 7 Pre - Pista Logistico - Tribuneros
4 Salida de emergencia Logistico 8 Arena Logistico  
Fuente: Autor 2016. 
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2.3.3. Administración de Inventarios 
Para que Eventos H.S., se oriente hacia un excelente manejo estratégico en la 
prestación de sus servicios y la comercialización de las exposiciones, debe 
determinar algunos registros que le permitan conocer y controlar las funciones 
de desempeño de cada uno de los trabajadores y la rotación de sus roles; de 
esta manera se pueden clasificar las ventajas y desventajas de cada evento 
que se realiza, permitiendo así un modelo de inventario y mejor manejo para la 
empresa. 
La firma maneja un inventario de mercancías para su comercialización, que 
está limitada a la duración de las exposiciones que se realizan. Además, dado 
que esta actividad se lleva a cabo con trabajadores que son de carácter 
temporal, se les asigna una dotación de mercancía en la cual se entrega una 
cantidad de bebidas que ofrece la empresa durante en evento bajo inventario, 
que debe ser ajustable al finalizar el día. Un segundo ítem de inventarios 
corresponden a los uniformes de dotación del personal. 
Como mecanismo de control de inventarios se estipularon los siguientes 
registros:  
Anexo 4: Actualización de datos de personal. 
Anexo 5: Recibido y devolución de mercancía. 
Anexo 6: Reserva de Stand. 
Anexo 7: Cierre de Exposición. 
En la diagrama 4, se desglosa la conformación de un inventario de Eventos 
H.S.; la entrada de información se da a través de dos fuentes: la administración 
con la base de datos que identifican las necesidades proyectadas del evento a 
realizar, y en segundo lugar la información de los clientes (concesiones), que 
ayudan a consolidar los datos que posea la organización. Para tal fin se realizo 
un diseño en los anexos referenciados. Por medio de la documentación en los 
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anexos permite generar informes y solicitudes de los trabajadores, proveedores 
y mejor manejo en la propia administración de la empresa. 
Diagrama 4 Diagrama de inventario 
 
Fuente: El Autor 2016. 
 
2.3.4. Sistema de información y manejo de materiales. 
Debido a que no se presenta un control apropiado en las exposiciones que se 
realizan como ya se ha venido mencionando, se propone implementar registros 
que reconozcan identificar las diferentes funciones que realiza la  empresa para 
darle un mejor manejo al desarrollo de las exposiciones; permitiendo tener una 
documentación apropiada para el cierre de los eventos. 
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De esta forma, se da relevancia al proceso de supervisión y control dando 
agilidad a cada una de estas funciones, obteniendo un resultado manejable 
para la  toma de decisiones en una próxima exposición. Para ello se proponen 
los siguientes formatos:  
Anexo 8: Venta y pago de proveedores. 
Anexo 9: Venta de meseros y tribuneros. 
Anexo 10: Control de la venta de taquilla. 
Anexo 11: Control de la venta de parqueadero. 
Anexo 12: Pago a trabajadores. 
Diagrama 5 Proceso administrativo propuesto 
 
Fuente: El Autor 2016. 
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El diagrama 5, muestra el flujo de información generado por el movimiento de 
recibo y entrega de inventarios; también se plasma la forma en que se 
distribuye la misma a diferentes áreas, permitiendo tener una toma de 
decisiones adecuada en la realización de las exposiciones.  
 
2.3.5. Organigrama y planeación de la empresa 
Dada la desorganización de la empresa, en el momento que se da inicio a este 
proyecto, no poseían ningún organigrama, para suplir esta falencia se elaboró 
la siguiente propuesta de jerarquía organizacional. Ver diagrama 6. 
Diagrama 6 Organigrama de Eventos H.S. 
 
Fuente: El Autor 2015. 
Al proponer esta jerarquía, sin duda alguna la empresa tiene una oportunidad 
de organización y mejora, fortaleciendo diferentes aspectos en los cuales aún 
se encuentra muy débil. En atención a esto se presenta el Recurso Humano 
como pilar que en consideración del proyectista, es importante y debe ser 
fortalecido, a fin de que el desempeño de la empresa sea mucho más rentable. 
El Recurso Humano, considerado como de gran importancia por ser esta 
empresa altamente sensible al trato directo con los clientes, y su fortalecimiento 
es esencial, por ejemplo la asignación de actividades permite que estas sean 
efectuadas de manera puntual y los trabajadores no se disipen. 
Para esto deben establecerse manuales de función los cuales se enfoquen en 
diferentes estrategias de desempeño donde se conozca ¿Qué debe hacer?, 
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¿Cómo lo debe hacer?, y ¿Para qué lo debe hacer?; y que a través de 
capacitaciones periódicas se refuercen estos conceptos, en los cuales la 
empresa debe invertir para capacitar a cada uno de los trabajadores, siempre 
con el fin de ver mejores resultados por medio de su desempeño al finalizar las 
exposiciones. Ver diagrama 7. 
Diagrama 7 Proceso de Recurso Humano propuesto 
 
Fuente: Autor 2016. 
Implantar estos cambios permite que el contacto que los trabajadores frente a 
los clientes sea satisfactorio, donde siempre ellos serán su prioridad. Estos 
procedimientos de control serán favorables para ambas partes, tanto para la 
empresa y los trabajadores como para los clientes.  
Para este fin se propone como medio de control visto en la tabla 14; el cual 
debe ser diligenciado, por el gerente o persona a cargo de contratación del 
personal por evento, evaluando a cada trabajador en la finalización de la 
exposición.  
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Tabla 13 Recurso Humano 
NOMBRE DEL TRABAJADOR
PROPOSITO CON QUIEN? COMO? DONDE? CUANDO?
EVENTOS H.S.
 
Fuente: El Autor 2015. 
 
 
2.3.6. Propuesta de indicadores de gestión 
Un indicador es una magnitud que muestra el comportamiento o desempeño de 
un proceso, el cual puede compararse contra algún objetivo o referencia y así 
detectar las desviaciones. La importancia en las empresas modernas radica en 
la facilidad con lo que pueden visualizar los éxitos o falencias que la firma tiene 
frente a la competitividad. 
Frente al trabajo propuesto para Eventos HS, se han planteado los siguientes 
indicadores de gestión: 
 Certificación de proveedores. 
 De los trabajadores por cumplimiento. 
 Por ventas realizadas e inventario. 
 Por costos logísticos.  
 Atención y servicio al cliente. 
 Productividad efectiva. 
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Estos indicadores de gestión en el momento ni se pueden evaluar, debido a la 
falta de información de la empresa, por lo tanto se procede a dejarlos 
dispuestos para que con los nuevos informes pueda ser posible la evaluación 
futura de la gestión operativa. 
Esto se puede llevar a cabo a través de los formatos propuestos, y que 
permitirán una toma de decisiones correcta, partiendo de las herramientas de 
evaluación ya mencionadas. 
A continuación se describe la metodología para hallar cada uno de estos 
indicadores. 
 Certificación de proveedores: por medio de los cuales se puede conocer y 
controlar los proveedores, por medio de la ecuación 2 podemos conocer este 
resultado53. 
Ecuación 2 







doresTotalprove
oveedores
VALOR
Pr
 
 De los trabajadores por cumplimiento: es donde se inspeccionan todos 
los despachos desde la bodega, para esto se hace la tiene en cuenta la 
ecuación 354. 
Ecuación 3 







Inventario
oductoVentasdepr
VALOR
 
 Por ventas realizadas e inventario: medir y controlar el valor del inventario 
promedio respecto a las ventas, donde la ecuación 4 permite conocer ese 
valor55. 
 
                                                 
53 ING. MORA G Luis Anibal., Indicadores de gestión logística, Capitulo 3 fichas técnicas de indicadores de gestión 
logístico (KPI) editorial ECOE, 2008 p.42 
54 Ibid p.56 
55 Ibid p.62 
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Ecuación 4 







fisicoinventario
osiciónelatodeventad
VALOR
expcos
 
 Por costos logísticos: controla el costo de la operación logística con 
respecto a las ventas56 
Ecuación 5 







sporeventototalventa
istitostotales
VALOR
coslogcos
 
 Atención y servicio al cliente: controla con que exactitud de las facturas 
enviadas a los clientes57. 
Ecuación 6 







rasTotalfactu
neradasfacturasge
VALOR
 
 Productividad efectiva: conocer la contribución de cada trabajador58. 
Ecuación 7 







sporeventorabajadorenúmero
srabajadorerativotototalope
VALOR
det
detcos
 
Es así donde la empresa pude presentar sus propios formatos de indicadores 
para esto se implementan las tablas 14, 15 y 16. 
Tabla 14 Formato de indicador de Eventos H.S. 
 
Fuente: El Autor 2015. 
                                                 
56 ING. MORA G Luis Anibal., Indicadores de gestión logística, Capitulo 3 fichas técnicas de indicadores de gestión 
logístico (KPI) editorial ECOE, 2008 p. 94 
57 Ibid p. 92 
58ING. MORA G Luis Anibal., Indicadores de gestión logística, Capitulo 3 fichas técnicas de indicadores de gestión 
logístico (KPI) editorial ECOE, 2008 p.75 
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Tabla 15 Perspectiva frente a la exposición 
 
Fuente: El Autor 2015. 
 
Tabla 16 Identificación de Indicador de gestión. 
 
 
 
 
 
 
 
Proceso
Producto/Servicio
Responsable
Proceso Medicion
Nombre del indicador
Objetivo del indicador
Mide
Efectividad Eficiencia Eficacia
Periocidad
Por evento Mensual Anual
Fórmula del Indicador Unid. Medida
Nombre de la variable
Explicación de la variable
Funte de información
Variables / Periodo Ener Febrero Marzo Abril May
Certificación de proveedores
De los trabajadores por 
cumplimiento
Por ventas realizadas e inventario
Por costos logísticos
Atención y servicio al cliente
Productividad efectiva
Conclusiones
INDENTIFICACION DEL INDICADOR
Registro de resultados
Información Operacional
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3. ANÁLISIS DE COSTOS 
3.1. ESTUDIO DE COSTOS DE LA EMPRESA EVENTOS H.S. 
Dado el estado de desorganización que presenta la empresa, recaudar 
información de tipo contable y de costos fue un tema bastante dispendioso; 
buena parte de los datos aquí plasmados se obtuvieron a través de entrevistas 
y recordatorios de las personas que estuvieron involucradas en la prestación de 
los servicios en épocas anteriores al inicio del proyecto. A partir del inicio del 
mismo se tiene información un poco más ordenada en la medida que se ha 
avanzado en el desarrollo del trabajo. 
Al haber acompañado varios de los eventos y conocer los resultados que se 
obtienen de cada uno de ello, se puede mostrar un estado actual de lo que es 
un servicio promedio y el flujo de información disponible. Ver tabla 17. 
Tabla 17 Diagnostico del estado actual 
PAGOS VALOR A PAGAR
Valor de la exposición $ 3.000.000
Pago a trabajadores $ 1.600.000
Pago a proveedores $ 3.800.000
Gastos varios $ 500.000
TOTAL DE GASTOS $ 8.900.000  
Fuente: Eventos H.S. 
Dejando presente que los documentos que tienen son muy básicos, se desea 
establecer unos registros de uso fácil, donde les permita tener una información 
precisa dejando una construcción de cuentas de pérdidas y ganancias mas 
completa. Para que los valores de gastos e inversión no sean tomados de 
información impropia, si no lo contrario quede documentado. 
3.1.1. Venta de Stands 
Los espacios que son utilizados durante la exposición, son alquilados a 
empresas que desean ofrecer sus productos (concesionarios, sombreros, 
veterinarios) o servicios (restaurantes, comida rápida entre otros) de las cuales 
se recibe una pago acordado (ver tabla 18).  
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Tabla 18 Venta de stands  
CLIENTES VALOR
CARNE 2.100.000 
CONSECIONARIO 800.000 
LECHONA 300.000 
DORIS 400.000 
MAZORCA 150.000 
HELADOS 150.000 
SOMBREROS 300.000 
CHAZA -  MECATO 200.000 
ALGODÓN 100.000 
SOMBREROS SUASA 200.000 
FRESAS CON CHOCOLATE 100.000 
RASPADERO 800.000 
RELINCHO 300.000 
TOTAL 5.900.000  
Fuente: Eventos H.S. 
En la tabla 19 se puede observar l total de gastos frecuentes en una exposición 
equina grado B, de dos días de evento. 
Tabla 19 Relación de ganancias actual 
TOTAL DE GASTOS TOTAL VENDIDO GANANCIA
$ 8.900.000 $ 12.800.000 $ 3.900.000
 
Fuente: Eventos H.S. 
 
3.1.2. Ventas del producto 
Los ingresos por ventas de bebidas, relacionados con dos días de trabajo en 
una  exposición grado B, se muestran en la tabla 20. 
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Tabla 20 Ventas de bodega 
PRODUCTO Cantd.
$ UNID. 
COMPRA
VALOR 
COMPRA
$ UNIDAD DE 
VENTA
VALOR 
VENTA
GANANCIA 
PRODUCTO
WHISKY OLD PARD BOTELLA 26 65.000 1.690.000 117.000 3.042.000 1.352.000 
AGUARDIENTE MEDIA 129 7.900 1.019.100 22.500 2.902.500 1.883.400 
REDBULL 16 4.084 65.344 7.200 115.200 49.856 
CERVEZA CLUB COLOMBIA 96 1.600 153.600 2.700 259.200 105.600 
CERVEZA POKER 3096 1.305 4.040.280 2.250 6.966.000 2.925.720 
AGUA LA SOJA 45 800 36.000 2.250 101.250 65.250 
AGUA MANANTIAL 37 900 33.300 2.250 83.250 49.950 
AGUA PET 24 1.167 28.008 2.250 54.000 25.992 
AGUA H2O 24 1.084 26.016 2.250 54.000 27.984 
AGUA CIELO 81 584 47.304 2.250 182.250 134.946 
AGUA CONDOR 144 750 108.000 2.250 324.000 216.000 
GASEOSA 525 935 490.875 2.250 1.181.250 690.375 
TE 84 1.134 95.256 2.250 189.000 93.744 
GATORADE 36 1.560 56.160 3.600 129.600 73.440 
JUGO 84 935 78.540 2.250 189.000 110.460 
HIELO 3 25.000 75.000 0 0 75.000 
MALTA 72 1.280 92.160 2.250 162.000 69.840 
TOTAL 8.134.943 15.934.500 7.799.557 
Fuente: Eventos H.S. 
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3.1.3. Resultado de ganancias 
Al haber concluido la exposición se obtuvo este consolidado de ganancias por 
cada una de los servicios que la empresa ofrece vistos en la tabla 21. 
Tabla 21 Resultados de ganancias en una exposición 
ITEMS VALOR
GANANCIA BODEGA 7.799.557 
TAQUILLA 7.506.000 
STANES COMERCIALES 5.900.000 
PALCOS 3.115.000 
TOTAL 24.320.557  
Fuente: Eventos H.S. 
3.1.4. Gastos durante la exposición.  
Como toda empresa Eventos H.S., genera unos gastos que depende del lugar, 
los empleados y los días de trabajo. En este caso fueron dos días en el 
municipio de Fusagasugá donde se presentaron los gastos de la tabla 22.  
Tabla 22 Gastos en la realización de la exposición 
GASTOS
VALOR 
PAGADO
ARRIENDO $ 5.000.000
RESTAURANTE $ 385.000
HIDRATACION $ 96.900
TELEFONO $ 50.000
LAVANDERIA $ 175.000
HOSPEDAJE (administrativo) $ 300.000
PAGO A TRABAJADORES $ 2.400.000
TOTAL $ 8.406.900  
Fuente: Eventos H.S. 
Como se puede observar la empresa genera una estabilidad, lo cual al tener un 
mejor control de las finanzas les permitirá invertir lo necesario y conocer su 
ganancia. En este caso se puede observar que los gastos fueron $8.406.900 y 
la ganancia total fue $ 24.320.557; dejando como ganancia neta un valor de 
$15.913.657. Lo cual refleja que la empresa es rentable.  
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Al realizar un bajo costo en los registros propuestos, los cuales permiten que la 
empresa tenga un mejor control, organización y documentación de las 
exposiciones que realizan; se reconoce que el proyecto ha generado un costo- 
beneficio en corto plazo, puesto que ha implementado recursos que antes no 
poseía y manteniendo informes de cada una de las exposiciones que 
desarrollan. 
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CONCLUSIONES 
 
 Al haber desarrollado el sistema propuesto permitió el control de los 
procesos de los cuales no tenían documentación alguna,  por medio de   
técnicas de gestión logística. 
 Al asistir y hacer parte de las exposiciones se logro hacer un levantamiento 
de información, para dar solución pertinente a no que estaba afectando. 
  Se evaluaron las diferentes áreas, brindando una mejora satisfactoria.  
 Se eligió un sistema de gestión logística, para dar solución por medio de un 
método adecuado logrando identificar oportunidades de mejora a través de 
procesos sencillos y de fácil aplicación para la organización.   
 Se estableció un diagrama de procesos, del desarrollo de las exposiciones 
que realizan con el cual no contaban;  dándole una mejora a través de un  
diagrama propuesto el cual llevan a cabo sin dificultad.  
 
 Por medio de los indicadores de gestión, permitirá medir, conocer el 
mercado y con que grado de capacidad cuenta para seguir manteniéndose 
en el sector.    
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RECOMENDACIONES 
 Al conocer con que personal debe contar para cada uno de los eventos, le 
permitirá a la empresa contar con un presupuesto acertado, y no generar 
costos adicionales para esto se sugiere en la tabla 23; 
Tabla 23 Capacidad de personal propuesto 
SERVICIO / 
CATEGORIA NACIONAL A B C 
PARQUEADERO 15 10 7 2 
BAÑOS 7 5 3 1 
TAQUILLA 6 4 2 2 
ENTRADA 8 6 3 2 
PALCOS 6 3 2 1 
MESEROS 20 10 7 3 
TRIBUNEROS 30 20 16 10 
PESEBRERAS 5 3 1 1 
RESTAURANTES 10 5 2 1 
DEPOSITO 8 4 2 2 
PISTA 5 2 1 1 
PRE-PISTA 10 5 3 2 
Fuente: El Autor 2015. 
 Se sugiere que los registros propuestos se sigan llevando a cabo, con el fin 
de mantener y controlar los inventarios de la empresa. 
 
 Se sugiere a Eventos H.S establecer una estrategia de crecimiento, en la 
cual desarrolle diferentes tipos de eventos y no solo exposiciones equinas; 
buscando así un crecimiento  administrativo y operacional. 
 
 Se sugiere hacer una inversión inicial, para capacitar personal logístico en 
cada uno de los municipios mas frecuentes, con el fin de no movilizar esta 
área desde Bogotá y no generar gastos adicionales. 
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Anexo 1 Entrevista al Gerente 
Nombre Completo: Adriana Berrio 
Ocupación: Gerente de Eventos H.S. 
 
Introducción 
La falta de control y manejo que la empresa refleja en las operaciones de 
servicio que ofrecen, es evidente; es por esto que se busca un sistema logístico 
adecuado con el fin de orientar la administración de la empresa, para así 
permitir obtener un mejor desempeño. 
 
Objetivo 
Realizar una serie de preguntas al gerente de Eventos H.S.,  para establecer el 
estado actual de los procesos que presenta la empresa. 
 
Desarrollo 
Las preguntas abiertas que se darán a continuación son con un fin académico y 
las respuestas que se obtengan no se utilizaran para ningún otro objetivo. 
 
Preguntas 
1. ¿Cómo se solicita las exposiciones, en el momento de ser realizadas? 
Respuesta. Estas exposiciones son establecidas por Fedequinas (Federación 
Colombiana de asociaciones equinas), quienes son los promotores de dichos 
eventos y lo estipulan a través del calendario  que elaboran anualmente, de lo 
contrario las alcaldías nos hacen saber que fiestas o festivales equinos se van 
a realizar. 
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2. ¿Cómo determinan la cantidad de exposiciones que van a realizar 
durante el año? 
Respuesta. Es claro que las exposiciones se realizan los fines de semana, así 
que se busca cubrir todos los fines de semana las exposiciones ya 
programadas por medio del calendario de Fedequinas, de lo contrario hay 
municipios que hacen propaganda por medios visuales y hay contactos ya 
establecidos que nos proporcionan dicha información; en promedio se 
coordinan entre 35 y  a 40 exposiciones durante el año. 
3. ¿En qué épocas del año, tiene la empresa mas movimiento por la 
realización  de exposiciones equinas? 
Respuesta.  En el mes de Marzo hasta Agosto, es cuando se presentan mas 
eventos, es la temporada mas fuerte. 
4. ¿Todas las exposiciones le generan rentabilidad a la empresa? 
Respuesta. Aquí decimos que es cuestión de suerte, hay eventos en los que 
nos va muy bien, como en otros no mucho y en algunos nos equivocamos; 
Aunque compensa con otro. 
5. ¿Qué resultados se esperan de una exposición? 
Respuesta. Como empresa se busca generar empleo, obtener ganancias y 
dejar la mejor imagen en cuanto a la operación y logística del evento. 
6. ¿Cuentan con el personal necesario para cada una de las exposiciones 
que realizan? 
Respuesta. No, debido a que no se tiene una base de datos estipulada. 
7. ¿Cuentan con personal idóneo e intachable para la realización de los 
eventos? 
Respuesta. Si, gran parte de los trabajadores son personas de confianza y se 
destacan por su buen desempeño. 
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8. ¿Maneja almacenamientos de algún tipo de productos en bodega, de ser 
afirmativa la respuesta que productos almacenan? 
Respuesta. Si, se manejan productos no perecederos como las bebidas 
(botellas de agua, jugos, gaseosas y  licores). 
9. ¿Qué control o mantenimiento tiene los uniformes o indumentaria que se 
entrega a los trabajadores en las exposiciones que se realizan? 
Respuesta. Ninguno, en cuanto al mantenimiento los uniformes son aseados 
luego de cada evento. 
10. ¿Manejan algún control de inventarios, de ser positiva la respuesta diga 
cuál? 
Respuesta. No. 
11. ¿Cómo controlan o verifican el producto que esta inventariado? 
Respuesta. En cada exposición equina, se maneja un bar principal el cual 
distribuye todo tipo de bebidas al evento. Es por esto que al ser finalizada la 
exposición se realiza una liquidación adecuada con cada uno de los 
proveedores ya que estos productos al iniciar la exposición son recibidos en 
consignación. 
12. ¿La venta de bebidas es rentable para la empresa? 
Respuesta. Si, porque al tener el control de licores y bebidas, es lo que genera 
más ganancia en los eventos puesto que es el consumo mas frecuente, para 
evitar mal entendidos en el momento del ingreso se realiza una requisa previa  
por medio del área logística para retener y evitar el ingreso de estos productos 
durante la exposición. 
13. ¿Qué tipo de empresas contrata para las exposiciones que realizan? 
Respuesta. Son empresas que estén interesadas en comercializar sus 
productos durante la exposición, ya sea por medio de pendones o cualquier 
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medio visual o a través de la venta de sus productos durante la realización del 
evento; entre ellas se encuentran: veterinarias, concesionarios, restaurantes, 
dulcerías.  
14. ¿Quién es el responsable de la venta de bebidas durante la exposición? 
Respuesta. Normalmente es una persona de confianza, ya sea la 
administradora o gerente de la empresa puesto que este es el punto donde 
más ingresa dinero para la organización. 
15. ¿De qué manera se realiza la salida de materiales o herramientas de 
trabajo de la empresa en el momento del evento, de ser afirmativo explicar por 
qué modo lo hacen? 
Respuesta. No, tiene ningún control. 
16. ¿Se rigen a algún tipo de formato para tener información de los 
empleados? 
Respuesta. No, no tenemos documentación física. 
17. ¿Les realizan retroalimentaciones, capacitaciones y evaluaciones a los 
trabajadores de forma continua? 
Respuesta. No. 
18. ¿Tienen algún tipo de motivación para la asistencia de los eventos por 
parte de la empresa? 
Respuesta. No. 
19. ¿Los trabajadores tienen algún tipo de seguro, ya sea independiente o 
por medio de la empresa? 
Respuesta. La empresa paga un seguro que tiene cubrimiento únicamente 
durante la exposición. 
Gracias por su colaboración 
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Anexo 2 Entrevista a los trabajadores 
 
Datos referenciales  
Trabajadores 
 
Cargo 
Logística, meseros y tribuneros 
 
Introducción  
Por medio del contrato por evento, le permite a la empresa minimizar gastos y 
brindarles una oportunidad de trabajo a las personas que desean adquirir un 
ingreso extra, ya que son conocedores de dichas exposiciones y cumplen con 
la satisfacción de los clientes. 
 
Objetivo  
Utilizar una serie de preguntas a los trabajadores de Eventos H.S., con el fin de 
establecer el estado actual de los procesos que intervienen en la empresa. 
 
Desarrollo  
Las preguntas  cerradas que se darán a continuación son con un fin académico 
y las respuestas que se obtengan no se utilizaran para ningún otro objetivo. 
 
Preguntas 
Las preguntas que se realizaran en la tabla 21, son de respuesta cerrada (Si o 
No). 
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Tabla 24 Preguntas de encuesta cerrada 
N. PREGUNTA SI NO 
1 Son contactados con anterioridad para que asistan a los eventos. X  
2 Asiste a todos los eventos que realiza la empresa Eventos H.S.  X 
3 Confirma su asistencia para el evento.  X 
4 Cumple con la asistencia durante todo el evento. X  
5 Es puntual en la llegada del evento.  X 
6 Le brindan todos los utensilios de trabajo durante el evento. X  
7 Tiene uniforme propio.  X 
8 Ha sido capacitado últimamente para su desempeño durante el 
evento. 
 X 
9 Le hacen retroalimentación de su desempeño en el evento.  X 
10 Le guarda fidelidad a la empresa Eventos H.S.  X 
11 Tiene algún tipo de seguro, ya sea independiente o por medio de la 
empresa. 
 X 
12 Al solicitar el producto al bar, siempre tienen lo que el cliente 
necesita. 
X  
13 La atención del bar, para suministrarle el producto es la adecuada. X  
14 Los tiempos para surtirlo el bar, es el adecuado. X  
15 Le hace saber algún desacuerdo que tenga ya sea con la empresa o 
con algún empleado a la persona encargada. 
 X 
Gracias por su colaboración. 
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N. PREGUNTA SI NO
1
Son contactados con anterioridad para que asistan a los
eventos.
20 7
2
Asiste a todos los eventos que realiza la empresa Eventos
H.S.
22 5
3 Confirma su asistencia para el evento. 10 17
4 Cumple con la asistencia durante todo el evento. 27 0
5 Es puntual en la llegada del evento. 5 22
6 Le brindan todos los utensilios de trabajo durante el evento. 20 7
7 Tiene uniforme propio. 0 27
8
Ha sido capacitado últimamente para su desempeño durante
el evento.
0 27
9 Le hacen retroalimentación de su desempeño en el evento. 2 25
10 Le guarda fidelidad a la empresa Eventos H.S. 17 10
11
Tiene algún tipo de seguro, ya sea independiente o por medio
de la empresa.
6 21
12
Al solicitar el producto al bar, siempre tienen lo que el cliente
necesita.
19 8
13
La atención del bar, para suministrarle el producto es la
adecuada.
18 9
14 Los tiempos para surtirlo el bar, es el adecuado. 15 12
15
Le hace saber algún desacuerdo que tenga ya sea con la
empresa o con algún empleado a la persona encargada.
10 17
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Anexo 3 Entrevista a los clientes y proveedores 
 
Datos referenciales  
Criaderos y proveedores 
 
Introducción  
Por medio del contrato por evento le permite a la empresa minimizar gastos y 
brindarles una oportunidad de trabajo a las personas que  desean adquirir un 
ingreso extra, ya que son conocedores de dichas exposiciones y cumplen con 
la satisfacción de los clientes. 
 
Objetivo  
Utilizar una serie de preguntas a los trabajadores de Eventos H.S., con el fin de 
establecer el estado actual de los procesos que intervienen en la empresa. 
 
Desarrollo  
Las preguntas que se darán a continuación son con un fin académico y las 
respuestas que se obtengan no se utilizaran para ningún otro objetivo. 
 
Preguntas 
1. ¿Considera que la Empresa eventos H.S., es profesional en desempeño 
que realiza en una exposición? 
Respuesta. Claro que si, la organización del evento y los requerimientos del 
publico son llevados a cabo por la logística y el manejo que realizan. 
 
2. ¿Cuán aceptable es la empresa Eventos H.S. para usted? 
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Respuesta. Es aceptable en todo sentido, ya que establece los parámetros 
pertinentes en cada una de las exposiciones. 
3. ¿Con qué carisma y rapidez lo atendieron los trabajadores de la 
empresa? 
Respuesta. Al ingresar al evento informaron acerca del programa que se iba a 
desarrollara durante la exposición, en el área de ubicación y atención es la 
indicada aunque hay veces que no tiene lo que uno pide a la mano pero lo 
solucionan de forma rápida y eso es lo importante. 
4. ¿Qué opina sobre nuestros amables trabajadores de servicio al cliente? 
Respuesta. Son personas educadas y confiables ya que son siempre los 
mismos que nos atienden uno ya los distingue. 
5. ¿Está satisfecho con los productos que se ofrecen en las exposiciones? 
Respuesta. Sin duda. 
6. ¿De qué manera cree usted que podríamos tener un contacto directo 
para información de exposiciones y próximos eventos? 
Respuesta. 
 E-mail. 
 Twitter. 
 Facebook. 
 Teléfono. 
 Chat. 
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Anexo 4 Actualización de datos personal 
                 EVENTOS HS               
ACTUALIZACION DATOS PERSONAL 
 
FOTO 
Datos personales  
Nombre y Apellidos: 
 
No. Cedula: 
Dirección Residencia: 
 
Ciudad: 
 
Teléfono Residencia: 
 
Celular: 
 
e-mail personal: 
 
Teléfono del trabajo: 
 
Fecha de nacimiento: Ciudad: 
Ocupación: Profesión: 
Disponibilidad laboral: 
 
Lunes____  Martes____ Miércoles____ Jueves____ Viernes___ Sábado____ Domingo____ 
 
Cuanto tiempo ha trabajado en HS:  
En que área?  Parqueadero___  Taquilla___ Bar___ Palcos____ Otras áreas? 
 
Observaciones 
TIENE SISTEMA DE  SALUD?         SI_____                 NO______ 
Nombre EPS______________________________________________ 
Afiliado______           Beneficiario________ 
103 
 
Anexo 5 Recibido y devolución de mercancía 
 
 
104 
 
Anexo 6 Reserva de Stand  
 
   
FECHA INICIO 
Desde 
FECHA FINALIZACION 
Hasta 
Con el objeto de participar en  *****,  relaciono la información de la empresa que 
represento, siendo responsable de la información que aquí consigno para el uso en la 
publicidad y para la venta única de los productos que ofreceré en el stand. 
 INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA 
NIT:  
 
RAZON SOCIAL:  
 
CONTACTO DE 
RESERVA:  
 
DIRECCION: 
 
TELEFONOS: 
 
FAX:  
CIUDAD: 
 
PAIS: 
 
PAG WEB 
REPRESENTANTE 
LEGAL: 
 
IDENTIFICACION:  CARGO Y NUMERO DE 
CONTACTO:  
GERENTE O DIRECTOR 
COMERCIAL:  
 
IDENTIFICACION: 
 
NUMERO DE 
CONTACTO: 
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ENCARGADO DE LA PARTICIPACION 
NOMBRES  Y 
APELLIDOS 
CARGO No. 
IDENTIFICACIÓN. 
TELÉFONO 
FIJO Y 
CELULAR 
CORREO 
ELECTRÓNICO 
     
     
Indique el nombre  y/o logo que desea que aparezca en las distintos  medios de 
publicidad. 
Para página web requerimos información de contacto y logo en jpg. 
 
 
DETALLE LOS PRODUCTOS QUE EXHIBIRA U OFRECERA EN DICHO STAND 
 
 
 
 
Concepto: Arrendamiento  de espacio en la sede campestre de **** para  Jinetes ***; con punto de luz 
básico (110). 
Condiciones de pago:  
El pago del espacio en la sede debe ser cancelado de la siguiente forma: 50 % quince (15) días antes y el 
50% restante antes de instalar su puesto en dicho lugar. 
___________________________      _____________________     _______________ 
Nombre completo representante legal  Nº de identificación                 Firma 
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Anexo 7 Cierre de exposición 
EVENTOS HS               
 
INFORME GENERAL DE FERIAS 
 
DATOS GENERALES: 
 FERIA:_________________________________NÚMERO ASISTENTES________________ 
LUGAR: ___________________ FECHA DEL INFORME: ______/______________/________ 
PERSONA ENCARGADA:______________________________________________ 
FECHA INICIO: ____________ FECHA FINALIZACIÓN: _____________ No. DIAS:_________ 
No. EMPLEADOS(AS):   ______      No. MESEROS:   ______     No. TRIBUNEROS: _______ 
VENTAS: 
WHISKY AGUARDIENTE CERVEZA VODKA TEQUILA VINO BAILEYS 
$ $ $ $ $ $ $ 
GATORADE GASEOSA REDBULL TE JUGO AGUA  
$ $ $ $ $ $ $ 
       
TOTAL VENTAS   $ 
ANALISIS DE VENTAS 
________________________________________________________________________________
____________________________________________________________________________ 
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GASTOS: 
PAGO FERIA NOMINA TRANSPOR
TE 
ALIMENTAC
ION 
 PROVEEDO
RES 
 
$ $ $ $ $ $ $ 
       
TOTAL GASTOS    $ 
ANALISIS DE GASTOS 
________________________________________________________________________________________ 
OTRAS ENTRADAS: 
PARQUEADERO TAQUILLA BAÑOS STANDS  
$ $ $ $ $ 
TOTAL OTRAS ENTRADAS $ 
ANLISIS OTRAS ENTRADAS 
 
PROVEEDORES 
REFERENCIA EMPRESA CONTACTO TELEFONO 
WHISKY    
AGUA    
CERVEZA    
GASEOSA    
AGUARDIENTE    
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PERSONAS DE NEGOCIACION FERIA 
EMPRESA CONTACTO TELEFONO 
   
   
PAGO POR LA FERIA   $ 
 
GANANCIAS DE LA FERIA    $ 
 
OBSERVACIONES____________________________________________________________
____________________________________________________________________________
________________________________________________________________________ 
 
 
_____________________________________________FIRMA ENCARGADO 
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Anexo 8 Venta y pago de proveedores 
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Anexo 9 Venta de meseros y tribuneros 
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Anexo 10 Control de la venta de taquilla 
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Anexo 11 Control de la venta de parqueadero 
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Anexo 12 Pago a trabajadores 
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